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Resumen
En la actualidad se busca informacién que sea de beneficio y orientacion para las
organizaciones modernas y que aumenten su valor ante los cambios vertiginosos ineludibles
y la competitividad en el mercado. Al mismo tiempo, que esta informacion provea de
sugerencias précticas en funcion de la sostenibilidad. En esta investigacion se ha centrado el
interés en el poder que conlleva la gestion del conocimiento, administrado con el soporte
tecnoldgico de la informacién y la participacion humana, dado el hecho que actualmente se
vive en la sociedad del conocimiento. Lo importante es contar con herramientas y
metodologias Utiles, de apoyo a la estrategia y gestion empresarial, para incrementar la
vision, promocidn y alcance de un desempefio laboral encaminado al desarrollo inclusivo y
sostenible asociado a la calidad de vida laboral, en el presente y en el futuro, con la meta de
una vida decente y digna. Por esta razén se motiva la basqueda de acciones encaminadas a
involucrarse de forma intencionada en procesos continuos de aprendizaje, transformacion
profesional y adaptacion inteligente a las demandas de un mundo competitivo a nivel
organizacional. EI método de investigacion que se propone es de enfoque cualitativo con la
finalidad de ofrecer resultados logicos, pertinentes, funcionales y de actualizacion

corporativa.

Palabras claves: Analisis de Puesto, Conocimiento, Gestion del Conocimiento y Ventaja

Competitiva.



Abstract

At present, information is sought for the benefit and guidance of modern organizations so
that they increase their value according to unavoidable changes and competitiveness in the
market and at the same time to provide practical suggestions based on sustainability. This
research has focused on the power of knowledge management, managed with information
technology support and human participation, since we currently live in a knowledge society.
It is important to support business strategy and management with useful tools and
methodologies as well as to promote inclusive and sustainable work performance to achieve
a dignified quality of life. For this reason, actions aimed at continuous learning processes,
professional transformation and adaptation to the demands of a competitive organizational
world must be motivated. The research method proposed is the qualitative approach in order
to offer logical, relevant, functional and updated corporate results.

Keywords: Job Analysis, Knowledge, Knowledge Management and Competitive

Advantage.



Introduccion

Segun lo requerido para la presente propuesta de investigacion, se ha encontrado un
particular interés al tratar de responder las siguientes preguntas: ¢Cuéles son las acciones
concretas que aplican en una empresay que se traducen como ventaja competitiva sostenible?
Esto lleva a otra pregunta: ;Cémo se gestiona el conocimiento que cada colaborador clave
va acumulando y se va apropiando de los factores que debe tener en sus funciones cada dia
de trabajo? Para responder es necesario revisar, analizar y tomar en cuenta las posibles
estrategias centradas en los sistemas de informacion mediante los cuales se toman registros,
se lleva control y un procesamiento de datos en cada area o departamento dentro de las
organizaciones actuales.

En primer lugar, es vital ubicarse en el contexto de distintos ambientes corporativos.
Muy comunmente se encuentran personas llamadas genios, embajadores o talentos dentro de
la tecnologia informética. Lamentablemente algunas de ellas no poseen los conocimientos ni
la formacion psicopedagOgica y andragdgica que se requiere para disefiar programas
educacionales centrados en las personas que participan en procesos formativos a nivel
organizacional.

En segundo lugar, cabe resaltar que es frecuente observar a personas con muchos afios
de pertenecer a una institucion. Estas personas se van convirtiendo en apoyos clave y por
ende van acumulando un conocimiento invaluable respecto al buen funcionamiento del
departamento y todo ello repercute en la competitividad y productividad. EI punto que se
pretende desvelar es la identificacion de las formas en que se gestiona ese conocimiento.
Tener esas aproximaciones puede conllevar a una propuesta significativa que seria de
beneficio para las organizaciones que no se han detenido a visibilizar, analizar y evaluar las
ventajas de sistematizar los conocimientos que poseen los miembros clave de la empresa.

Es vital facilitar los conocimientos socio transformadores que pueden ser asociados
perfectamente. Pérez Gonzélez y Ponjudn Dante (2016, p. 350) lo refieren como
conocimiento social porque es creado y es inherente a las acciones colectivas e interacciones
realizadas por individuos que actan como grupo. Estos conocimientos son tan afiorados en
todas aquellas organizaciones que estan empefiadas en alcanzar altos resultados e indices de
productividad. En ultima instancia esto es lo que cuenta, sin distincion del giro de negocio y
apostando al supuesto basico compartido de que las grandes empresas son aquellas que
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buscan la sustentabilidad con base en un aprendizaje continuo como habito. Para lograrlo es
necesario involucrarse en el estudio y dominio de teorias que ofrecen las ciencias formales y
sociales, como es el caso ahora de la gestion del conocimiento (Godoy Espinoza, Mora
Secaira y Liberio Roca, 2016, p. 666).

Es necesario adentrarse a la investigacion de informacién estrechamente vinculada
con la gestion del conocimiento orientado al desarrollo sostenible empresarial. El
conocimiento se considera como fuente para crear riqueza y ventajas competitivas
sostenibles si desean sobrevivir al transcurrir el tiempo (Aguilera-Luque, 2017, p. 2). En tal
virtud las organizaciones competitivas deben esforzarse en gestionar los conocimientos y de
forma enféatica, aquellos que contribuyan a generar el valor econémico.

Por ello es vital maximizar las potencialidades de los trabajadores a fin de tener una
adecuada fundamentacion filoséfica y epistemologica en relacion al conocimiento. Asi como
exponen Aguilar Gordon, Bolafios Vivas y Villamar Mufioz (2017, p. 65) que a partir de
Piaget queda manifiesta la relevancia de considerar el estudio del paso de los estados de
minimo conocimiento a los estados de conocimiento més riguroso. Esta advertencia es de
gran apoyo porque al momento de gestionar los conocimientos es importante homologar la
conciencia individual, la razén y la inteligencia con la realidad del entorno del trabajo en
tanto se aprende y en este sentido, el conocimiento siempre llevara a una accion. Al tener
claro el panorama complejo que involucra el tema de la gestion del conocimiento, se deduce
que es imperativo hacer estudios reflexivos y criticos, por lo que se invita a examinar con
detenimiento los apartados que se presentan enseguida y que se han dividido en tres capitulos.

Las primeras paginas de este escrito contienen informacion enfocada en el capitulo
uno, que integra seis apartados distribuidos de la siguiente manera: (1) linea y area de
investigacion, (2) el planteamiento del problema, (3) la justificacion, (4) los alcances y
limites, (5) los objetivos y (6) la definicion de categorias principales. En el capitulo dos se
presenta la fundamentacion tedrica que ha implicado un extenso proceso de analisis y
discriminacion, en medio del mar de informacion cientifica existente, gracias al acceso actual
a Internet. Este capitulo tiene una estricta relacion con el tema central de investigacion
motivado por las circunstancias enfrentadas en variados entornos laborales. En estos
ambientes se ha identificado la necesidad de mantener una formacién continua que es

inminente en la realidad actual, porque predomina cada vez mas la innovacion o la sociedad
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del conocimiento (Fernandez Rodriguez, 2008, p. 204). Especificamente las coordenadas
tedricas se centran en el andlisis de puestos, las bases epistemoldgicas de la gestion del
conocimiento y conceptos asociados, el conocimiento, definiciones de gestion del
conocimiento con su respectivo andlisis, la gestion del conocimiento y economia del
conocimiento, desarrollo sostenible, gestion de la calidad y la ventaja competitiva.

El capitulo tres corresponde al marco metodoldgico que consta del disefio de la
investigacion, los sujetos a consultar (que son los responsables de la gestién humana y tienen
las caracteristicas de liderazgo), los instrumentos de investigacion que deben requerir la
confiabilidad y validez de rigor cientifico, el procedimiento de investigacion (donde se
expresan los pasos minimos del enfoque cualitativo) y el disefio y metodologia del analisis
de la informacion que se recabarad al momento de ejecutar el presente proyecto. Por dltimo,
se encontrara la bibliografia o referencias en las que se ha basado esta propuesta de
investigacion. Adicionalmente se encontraran los anexos en los que se presentan apéndices,

formatos, tablas y figuras concordantes con el proceso metodolégico que se ha considerado.
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Capitulo 1. Planteamiento

1.1.

1.2.

Linea de investigacion y area: Psicologia del Trabajo. Es necesario comprender al
guatemalteco y el conocimiento de su realidad laboral, especialmente en el area de
gestién humana. Es importante hacer énfasis en la gestion del conocimiento mediante
la actualizacién del andlisis de puestos. La repercusion que estos puedan tener
impactara en la actualizacion situacional del manual oficial de descripcion de puestos.
Planteamiento del problema: Propuesta de analisis de puestos con base en la Gestion
del Conocimiento (GC), como ventaja competitiva sostenible, en el primer semestre
del afio 2021, en una empresa del area metropolitana. Especificamente se trabajara con
los ocupantes de puestos clave en el &rea de gestion del talento humano. Al objetivar
esos conocimientos se puede aprovechar la informacién de las funciones del puesto
para resolver los problemas inherentes a las actividades diarias y de forma situacional.
Esto puede convertirse en una fortaleza y base de la actualizacién técnica del manual
oficial de descriptores de puestos. Gestionar y sistematizar el registro de datos que
poseen las personas clave a través de completar formatos de andlisis de puestos,
representa una ventaja competitiva al aprovechar las competencias para resolver
problematicas en el entorno organizacional, a estas Prahalad y Hamel las llaman

competencias esenciales (Chiavenato, 2011, p. 85).

1.3.Justificacion

1.3.1. La oportunidad de concatenar la gestion del conocimiento con el analisis de puestos

en la presente investigacion muestra la importancia del necesario desarrollo y
transformacion que se puede favorecer mediante la administracién del cambio. Las
personas tienen que estar involucradas en cambiar de forma significativa la forma en
que piensan, interactan y aprenden junto a las demds personas en la compafiia
(Bustos Farias, Cerecedo Mercado y Garcia Gonzélez, 2016, p. 129). Desde esta
mirada se puede afirmar que hay constantes cambios en las metodologias a emplear
en un departamento de gestion humana, lo cual viene a formar parte de los mismos
procesos de evolucion en los que se estd inmerso de forma insoslayable en todo
contexto organizacional. El punto es ¢cdémo se esta gestionando la informacion o el
conocimiento técnico-cientifico realmente en las empresas? Por otro lado ¢como se

estd gestionando el saber hacer empirico Unico o aplicacion de los conocimientos
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1.3.2.

1.3.3.

tedricos -en caso de poseerlos- para resolver problemas unicos (aspectos que no
pueden aparecer en textos o libros) que emplean las personas clave por su amplia
experiencia y permanencia en la empresa? Una de las grandes razones de ser de la
gestidn del conocimiento es facilitar, compartir, distribuir, crear, capturar y entender
el conocimiento dentro de una compafiia, para contar con una ventaja competitiva
ante las fuertes demandas en el mercado, sin importar el giro de negocio.

Desde la perspectiva institucional se ha observado en distintos entornos
organizacionales que el invaluable saber hacer de las personas clave (por su vasta
experiencia resolviendo problemas cotidianos propios e inherentes a sus funciones
descritas en el puesto que desempefian, que no se encuentra en textos ni teorias), se
pierde el dia en que se retiran de la empresa. Esto hace que se desaproveche valiosa
informacidn que pudo haber quedado registrada en los formatos de analisis de puestos
y que podria haberse usado como base para un manual de Descripcion de Puestos
(DP). Aqui es donde entra en accion la GC mediante la sistematizacion de
informacion.

El conocimiento reside en las personas y se entiende como un proceso transformador
dentro de distintas interacciones sociales (Aguilera-Luque, 2017, p. 2). Por el
contexto de esta investigacion, se debe hacer una relacion del conocimiento en
entornos de trabajo. A partir de ello, se asocia el trabajo a una actividad relevante de
enfoque y orden social (Romero Caraballo, 2017, parr. 1). En este sentido es necesario
hacer énfasis en lo vital que representa el saber hacer en interacciones sociolaborales.
Este conocimiento es implicito de personas clave con afios en la empresa y con
impacto en los resultados y productividad de los otros trabajadores con menos
experiencia. Gestionar y sistematizar esos conocimientos mediante la actualizacion
apropiada del analisis de puestos, puede ser de gran beneficio y una base para
actualizar el manual de DP oficial de la empresa, representando asi una ventaja

competitiva unica en el mercado.

1.4. Alcances y limites

1.4.1.

Alcances. Entre los alcances se puede considerar todo aquello relacionado a la gestion
del conocimiento tacito de los trabajadores clave en el area de gestion humana

mediante la sistematizacion de experiencias particulares. Los registros se pueden
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1.4.2.

llevar a cabo especialmente al resolver problemas y situaciones contextuales que
sobrepasan las funciones de estos colaboradores, contempladas en el manual
descriptor de puestos e inclusive en el contrato individual de trabajo. Esto conlleva la
finalidad de aprovechar al maximo esos conocimientos singulares que solamente han
ido acumulando y construyendo conforme se van desempefiando laboralmente dentro
de la organizacion actual de trabajo y para evitar la fuga de ese capital intelectual. Por
cierto, esa acumulacion de conocimientos, se puede aducir que pertenecen a la
persona que ejerce un trabajo determinado; sin embargo, se puede afirmar que ese
conocimiento también pertenece a la organizacion, ya que ahi es donde ha sido
posible obtenerlo.

Limites. Los limites que se pueden mencionar son, en primer lugar, el hecho de no
contar con el tiempo necesario para ejecutar el presente proyecto, por la naturaleza
de la temporalidad de los cursos enfocados en investigacion. En segundo lugar, se
puede citar que a pesar de que el estudio tiene relacion con la gestion del
conocimiento mediante la sistematizacion de experiencias, solamente han de
enfocarse los esfuerzos de la informacion que se podra recabar, en la materializacion
de la actualizacion del analisis de puestos. Por lo tanto, no se tendra que llegar hasta
la descripcion de puestos, ya que la propuesta es actualizar el Analisis de puestos, con
los conocimientos especificos que poseen los trabajadores clave de la organizacion.

1.5. Objetivos de investigacion

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general:

Formular una propuesta de analisis de puestos, mediante la sistematizacion de las
experiencias y el conocimiento que poseen los trabajadores clave, para enfocar
acciones concretas como base de una ventaja competitiva empresarial sostenible.
Objetivos especificos:

Identificar las acciones concretas que aplican los trabajadores clave en la empresa,
como ventaja competitiva sostenible.

Sistematizar las experiencias y el conocimiento implicito de los trabajadores clave
del area de gestion humana de la empresa seleccionada.

Actualizar el andlisis de puestos con el conocimiento tacito de los trabajadores

competitivos clave dentro de la organizacion.
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1.6. Definicion de categorias.

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

Anélisis de Puestos (AP): Desde la perspectiva de Iranzo (2017, p. 12) el AP es un
proceso para determinar las tareas que componen un trabajo. De igual forma es util
para identificar las habilidades, conocimientos, capacidades y responsabilidades
requeridas del ocupante del puesto, para su adecuado ejercicio y que diferencian el
trabajo de todos los deméas. También se puede considerar la definicion que hace
referencia al procedimiento sistematico para reunir, documentar y analizar informacion
sobre tres aspectos basicos de un puesto de trabajo: contenido, requerimientos y
contexto del puesto.
Gestion del conocimiento (GC): Por la amplitud de la informacion que conlleva la
GC y por la forma principal de como se abordara en la fundamentacion tedrica, incluye
conceptos como un marco epistemoldgico, tipos de conocimiento organizacional,
gestién del conocimiento, vinculacion con el crecimiento empresarial y la capacidad
de aprendizaje como una ventaja competitiva. Dentro de las definiciones
representativas de la GC se puede mencionar que es un proceso de transformacion de
la informacion y los activos intelectuales en valor perdurable como el proceso de
aplicacion de un enfoque sistematico. También se puede definir como la habilidad de
una empresa para incrementar el conocimiento tcito y crear las condiciones previas
para el intercambio de informacion entre los empleados dentro de una unidad
organizativa y entre las unidades de la organizacién (Calvo Giraldo, 2017, p. 143).
Por otro lado, se define la gestion del conocimiento como la relacién entre empleado
y empresa orientada a gestionar la informacion (Agudelo Ceballos y Valencia Arias,
2018, parr. 6). Respecto a la GC Canton Mayo y Ferrero Lucas (2016, p. 402) presentan
el analisis de que el conocimiento no se trata de gestionarlo, sino en todo caso,
constituye un recurso para conocer e interpretar el entorno y actuar. Con esto se resalta
que lo que se gestiona no es el conocimiento, sino las condiciones y todo lo que hace
posible su creacion, su almacenamiento y su transmision.
Ventaja competitiva: En el mundo empresarial se le reconoce como una capacidad
gue poseen las personas como parte del capital intelectual de gran relevancia para
responder de forma idénea ante las fuertes demandas y requerimientos para aumentar

la productividad en el trabajo. Especificamente, Apodaca Del Angel, Maldonado-

17



Radillo y Maynez-Guaderrama (2016, p. 70) exponen que la ventaja competitiva se
identifica con la capacidad de responder a la demanda para incrementar y provocar
mercados de competencia imperfecta a largo plazo, convirtiéndola asi en una ventaja
competitiva sostenida. Con ello se logra que la empresa realice una estrategia de
creacion de valor que no esté siendo implementada por ninguno de sus competidores

actuales o potenciales y que estos sean incapaces de imitarla.
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Capitulo 2. Fundamentacion tedrica
2.1. Analisis de Puestos.
Segun la investigacion de Iranzo (2017, p. 12-13), explica que el andlisis de puestos
(AP) es un proceso para determinar las tareas que componen un trabajo y saber cuales son
las habilidades, conocimientos, capacidades y responsabilidades requeridas para un adecuado
ejercicio y diferenciacion del trabajo, del ocupante del puesto. También se le define como el
procedimiento sistematico para reunir, documentar y analizar informacion sobre tres aspectos
basicos de un puesto de trabajo: contenido, requerimientos y contexto. Finalmente se puede
decir que es el proceso por el que un puesto es analizado por sus partes y componentes y
estos son a su vez objeto de estudio para descifrar la naturaleza del trabajo.
En el siguiente apartado se presenta una definicién amplia e interesante acerca del AP
que puede dar un panorama sobre la complejidad que comporta el trabajo técnico:
la recogida de datos sobre (a) el comportamiento orientado al trabajo [como las tareas
del puesto y los procedimientos de trabajo]; (b) comportamientos mas indefinidos
orientados al trabajador [como la toma de decisiones, supervision y tratamiento de la
informacién]; (c) los comportamientos que intervienen en la interaccion con las
maquinas, materiales y herramientas; (d) los métodos de evaluacion del desempefio
[tales como indices de productividad y de error]; (e) el contexto laboral [como las
condiciones de trabajo y el tipo de sistemas de compensacion]; y (f) requerimientos
del personal [tales como destrezas, habilidades fisicas, y rasgos de personalidad]
(Berrocal, 2016, p. 26).
Un dato interesante sobre el AP que no puede dejar de mencionarse es la representacion
de una herramienta que debe ser observada como un medio para un fin (Berrocal, 2016, p.
23). Esto debe aprovecharse para recabar la mayor informacion posible sobre el contenido y
el contexto pleno de los puestos de trabajo, con el objeto de influir positivamente en el
rendimiento, la satisfaccion y la seguridad de los colaboradores. Por ello conviene tomar en
cuenta que los diferentes profesionales que deben estar a cargo de desarrollar la actividad del
AP suelen ser psicologos organizacionales y del trabajo, profesionales de recursos humanos,
educadores, ergbnomos y administradores, entre otros. Estos datos dejan claro que el AP no
es conveniente asignarlo a una persona gque no posea los conocimientos técnicos necesarios

para efectuar un trabajo acertado y efectivo, ya que de ello dependeran otros procesos
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vinculados a la correcta gestion del talento humano. Asi, es posible asociar de forma oportuna
otro tema importante en la presente investigacion como es la gestion del conocimiento.
2.2. Bases epistemoldgicas de la Gestion del Conocimiento

Especificamente, para tener una aproximacion hacia el concepto de gestion del
conocimiento, se considera oportuno iniciar con la presentacion de una tabla que contiene un
listado de personajes influyentes respecto a lo que se ha ido construyendo y el devenir de este
tema.
Tabla 1
Principales exponentes de las diferentes propuestas y aplicaciones de la gestion del

conocimiento

Afio Exponente Aporte
1930 Michael Polanyi Plante6 el conocimiento tacito,
como el que no esta explicado.

Da a conocer el concepto de
1959 Peter F. Drucker knowledge worker

Introduce el concepto de learning
1990 Peter Senge organization

Procesos de creacion de
1995 Ikujiro Nonaka e conocimiento a través de un
HirotakaTakeuchi modelo que parte de la espiral del

conocimiento

Fuente: Elaboracion propia con base en Vargas y Leon, 2016.

La tabla No. 1 presenta informacion que ayuda a visualizar ese marco epistemoldgico,
un acercamiento y la comprension respecto a la evolucién que ha atravesado lo que hoy se
conoce como gestion del conocimiento. Para empezar, se puede citar al filosofo Polanyi
donde se deja entrever que "todo conocimiento es tacito o se encuentra arraigado en el
conocimiento tacito” (Vargas y Ledn, 2016, p. 111). A modo de encontrar una mejor
comprension sobre esta frase tan informadora, se ha revisado a Diez Gaviria (2016, p. 7)
quien declara de forma asertiva que el conocimiento tacito es aquel que no esta explicado.
Se transfiere directamente por contacto personal y cercano, mediante las mismas
experiencias, en el saber hacer de las personas, en lo que se observa, en las practicas del dia

a dia y que podria no ser tan facil registrarlo y sistematizarlo.
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Vargas y Leon (2016, p. 112) mencionan que Peter Druker planteé un gran aporte y
frase emblematica en inglés knowledge worker. Al traducirla al espafiol se encuentran
grandes significados en su estructura morfologica, ya que la frase: trabajador del
conocimiento, se refiere nada mas y nada menos a los colaboradores que tienen como
principal capital el conocimiento. Ello significa que las personas con certeza pueden llegar a
ocupar puestos clave, aunque no necesariamente estén ubicados en puestos de liderazgo. Esto
Ileva a pensar en aquellas personas que pueden ser reconocidas por su antigiiedad y que han
permanecido porque se ha sabido explotar al maximo su potencial, debido al amplio
conocimiento y experiencia que poseen dentro de la comparfiia. Asimismo, se puede tomar
como ejemplo, a los profesionistas que se han preparado de tal manera que evidentemente
llegan a desarrollarse y destacarse mediante las competencias laborales que poseen y que
pueden ser parametrizadas y medibles. Lo anterior indubitablemente da un gran valor
agregado a las organizaciones en cuanto a la competitividad en el mercado.

Dentro de los pioneros se encuentra Senge, que segin Vargas y Leon (2016, p. 112),
es uno de los referentes mas recientes en la gestion del conocimiento empresarial. Como
prominente personaje propone el concepto de learning organization, que lleva a considerar
una narracion sobre la preeminencia que significa para las empresas modernas el aprendizaje
continuo. El enfoque se hace en las organizaciones que reconocen el valor de mantenerse en
un estado de constante aprendizaje, concentrando sus acciones en la imperante transaccion
del conocimiento en todos los estratos, sin ver los niveles jerarquicos, a fin de dar el mismo
grado de importancia. Esto se puede extender hasta los sectores que responden ante las
demandas de los indices de productividad que demandan los empleadores. Con esta
perspectiva se puede dar la posibilidad de invertir al mismo tiempo en todo lo relacionado a
los procesos comunicacionales 6ptimos en la organizacién. Al hablar de organizaciones de
aprendizaje, no se puede dejar de considerar a Nonaka y Takeuchi porque son dos
sobresalientes académicos japoneses ampliamente conocidos en el mundo empresarial por
sus grandes aportes a la teoria de la gestion del conocimiento. Ambos han inspirado a muchos
debido a sus planteamientos dinamicos en cuanto a la innovacion que se debe aplicar en todo
ambito organizacional. Esto puede ser relevante si las empresas quieren sobrevivir,
particularmente dentro de un mundo tan cambiante ante las fuertes instancias de

competitividad a nivel local, regional y global (Nonaka y Takeuchi, 1995, p. 60).
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Aca se aprovecha para hacer referencia a la empresa Teamlabs de origen espafiol que
trabaja con una vision de innovacion y emprendimiento y persigue dar el salto de romper
con los modelos de ensefianza y aprendizaje tradicionales. Teamlabs cree fuertemente que
solo haciendo realmente se aprende. Su intencion es realizar procesos de una verdadera
praxis porque esto es lo que admite una verdadera educacion. En este punto cabe citar a otro
de los personajes influyentes en el tema de romper paradigmas educacionales basados en la
concepcion bancaria y se trata de Paulo Freire, pedagogo sobresaliente del siglo XX. El
también opina que una verdadera educacion busca en este proceso estimular a los
participantes en un proceso de ensefiar y aprender haciendo, a manera de comprender el
mundo y problematizarlo (Larentes da Silva, 2018, p. 177). Se hace la relacion entre
Teamlabs y los aportes de Freire porque en esta investigacion se esta abordando el tema de
la gestion del conocimiento y su vinculacion con el analisis de puestos. A través del
aprovechamiento de estos procesos se pueden explotar los aprendizajes y sistematizarlos de
forma oportuna para la organizacion.

Retomando a Teamlabs (s.f., parr. 1) se encuentra que su objetivo es cambiar las
problematicas en los entornos de aprendizaje organizacional, por laboratorios donde
continuamente pueden experimentar y aprender en tanto se trabaje en equipo. Recientemente
se ha publicado informacidn relacionada con los aportes de Nonaka y Takeuchi (1995, p. 62),
en donde se refieren a ellos como los padres de la teoria que explica la generacion de
conocimiento en las dindmicas de innovacion (Teamlabs, 2015, parr. 2). Ademas, se
identifican los procesos de creacién de conocimiento a través de un modelo que parte de la
espiral del conocimiento que se explica enseguida.

Es importante mencionar la forma en la que estos cientificos japoneses exponen
algunos derroteros que conllevan a la incorporacion del colaborador hacia la cultura interna
corporativa. Al mismo tiempo se trata de la fidelizacion de los trabajadores que ya forman
parte de la empresa. En el caso que realmente vean a los empleados como parte de su capital
intelectual dentro de un contexto y perspectiva holistica empresarial, puede ser de gran
impacto aplicar los siguientes conceptos.

La fase de socializacion (tacito a tacito), en su mayoria se encuentra en los cerebros de
las personas. Por tanto, el objetivo para una organizacion orientada al conocimiento es

encontrar maneras de recoger este conocimiento tacito. Es muy importante tratar de reunir
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este conocimiento mediante el uso de la comunicacion cara a cara 0 mejor, compartiendo la
experiencia directa a través de roles como el de tutor y el aprendiz (Teamlabs, 2015, pérr. 6).
Las personas acumulan know-how, secretos y habilidades personales que nunca seran
compartidos si no se hace hincapié en ello. A través de este proceso las personas comunican
componentes culturales y sociales de su propio entorno. Y como bien lo expone Salazar
Cisneros (2019, p. 89) la cultura es un hilo conductor de la sociedad, que debe ser asumida
como fibra esencial para el desarrollo. Aqui se encuentra un total sentido y significado de lo
valioso que es este proceso de socializacion, como ayuda para el desarrollo de la
personalidad, gracias a las interacciones constantes por el mismo influjo de las propias
experiencias. Esto puede aprovecharse como un medio muy eficaz de creacion de
conocimiento, a pesar de la limitante por el costo-beneficio que implica el tiempo que se
necesita para transmitir los saberes con tecnicismo dentro de los entornos laborales. Este
tecnicismo se relaciona con la realizacidn de procedimientos y productos que se caracterizan
por su utilidad desde el punto de vista préctico, lo que constituye un saber cbmo se hacen las
cosas (Aguilera Diaz, 2017, p. 325). Esto no deja de ser el medio mas aceptado y facil para
lograr la interaccion entre ensefiar-aprender y aprender-ensefiar de forma efectiva.

Fase de externalizacion (tacito a explicito). Este proceso da una forma visible al
conocimiento tacito y lo convierte en conocimiento explicito. Nonaka y Takeuchi (2005, p.
72) lo definen como el proceso de creacion de conocimiento por excelencia en que el
conocimiento tacito se vuelve explicito, tomando la forma de metaforas, analogias,
conceptos, hipétesis o0 modelos. Los individuos son capaces de articular los conocimientos y
habilidades y, en algunos casos, la comprensién o entendimiento del por qué se tiene o se
debe tener habilidades concretas. De esta manera idealmente se puede trascender al esmero,
el cuidado, la atencién y la dedicacion. Inclusive, hasta la compenetracién y motivacion
intrinseca en comprender el por qué se debe desarrollar habilidades enfocadas, siempre en
basqueda de la excelencia en todo lo que le sea encomendado a una persona y con mayor
razon en el trabajo. Todo esto, se esperaria que repercuta en un equilibrio dentro del
trabajador y hacia afuera, impactando a los stakeholders (Stocker, Mascena, Azevedo y
Boaventura, 2019, p. 673). Asi sera posible la proyeccion del colaborador que comprende y

llega a un nivel de conciencia del porqué de su posicion y lugar dentro de la empresa,
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empleando asi de forma adecuada y todo el tiempo, sus conocimientos con propositos bien
definidos.

La fase de combinacién (explicito a explicito) se refiere al proceso de recombinacion
de piezas de conocimiento explicito en una nueva forma. A través de este paso no se crea
nuevo conocimiento: se trata mas bien de mejorar lo que hemos reunido hasta ahora, para
crear una sintesis, un anélisis o una revision (Teamlabs, 2015, péarr. 10). Es interesante asociar
el avance hacia otro estadio. De entrada, se podria dar lugar a pensar que, por esta cualidad
de ir hacia otro grado maés alto, de igual manera se avanzaria en los conocimientos. Sin
embargo, lo que si puede suceder es que los contenidos del conocimiento adquirido, se han
organizado de forma logica, para encontrar el sentido y el significado en cuanto al uso,
proposito y reforzamiento de lo que ya se conoce. Esto también tiene importancia, porque se
pueden ir fortaleciendo las personas para consolidarse en el puesto actual, con la posibilidad
de encaminarse hacia un plan de carrera dentro de la empresa como parte de una nueva
filosofia de gerencia para apoyar el desarrollo organizacional (Godoy Expinoza, Mora
Secaira y Liberio Roca, 2016, p. 663).

Por dltimo, esta la fase de internalizacion (explicito a tacito). La internalizacion se
produce a través de la difusion y la incorporacion de nuevos conocimientos adquiridos y
consolidados. Esta parte del proceso esta fuertemente ligada al learning by doing (Teamlabs,
2015, parr. 11). Se da mediante la capacidad que las personas tienen de interiorizar o asimilar
los conocimientos, trascendiendo a transformar las estructuras cognitivas. Pueden reconocer
nuevos paradigmas que contribuyen a la disposicion y la voluntad de reiniciar desconocidos
procesos basados en las experiencias. De esta forma podran reiniciar el proceso ciclico para
aprender cada vez mas, ampliando, desaprendiendo, reaprendiendo, replanteando sus propios
conocimientos, con la finalidad de mantenerse en un estatus de mejoramiento continuo. Es
necesario generar, transferir e integrar el nuevo conocimiento a través de los individuos
dentro de la empresa (Valencia-Rodriguez, 2013, p. 180). Eso si contribuye en el
fortalecimiento competitivo a nivel organizacional.

En el estudio realizado por Vega Polo (2018, p. 18), en relacion con la gestion del
conocimiento y su vinculacion al crecimiento empresarial de las MiPymes, menciona los
siguientes objetivos de la gestion del conocimiento: (a) disefar estrategias para el desarrollo

del conocimiento en la organizacion, (b) establecer estrategias encaminadas al conocimiento,
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(c) promover la mejora continua de los procesos de negocios (resaltando la concepcion del
conocimiento), (d) controlar y evaluar periédicamente los objetivos adquiridos mediante la
aplicacion del conocimiento, (e) disminuir los tiempos en el desarrollo de nuevos productos
dando solucion a nuevos problemas y (f) minimizar los costos vinculados a repetir errores.

En tales objetivos se encuentra una fundamentacion que advierte sobre los cuidados
que se deben tener en cuanto a las metas que se pretenden alcanzar dentro de una
organizacion. Estos cuidados pueden ser considerados en tanto interactda un conjunto de
personas sobre la base de logros, alcances y resultados satisfactorios. Ello supone una
repercusion en el beneficio para todos, sin segregacion de puestos o jerarquias, toda vez se
haya tenido acceso al acompariamiento real que figuran las propuestas teoricas y cientificas
de la gestion del conocimiento. Solo a través de la aplicacion de la palabra conocimiento se
puede avanzar a una comprension total. EI concepto como tal conlleva a una transformacion
de los seres humanos y por ende a una sociedad de tal manera que, en la actualidad el
conocimiento resulta imprescindible practicamente en cualquier actividad (Aguilera Diaz,
2017, p. 325).

A todo ello se puede asociar la gestion, gue también se direcciona hacia la basqueda de
la calidad de vida en el trabajo (Cruz Velazco, 2018, p. 61). Desde esta representacion se
podré trascender el concepto de gestion del conocimiento como tal, hacia practicas
significativas para la misma empresa en cuanto a su expansion, fortalecimiento y desarrollo.
En este punto se pueden vincular otros fundamentos vitales llamados facilitadores y pilares
de la gestion del conocimiento. Estos concurren en las personas, la cultura, el liderazgo, la
gestion institucional, las tecnologias y la medicion o retroalimentaciones perennes,
encaminado todo hacia el crecimiento empresarial (Vega Polo, 2018, p. 18-19).

Las personas son importantes porque en ellas radica la responsabilidad de colaborar en
la transformacién empresarial. De igual forma contribuyen en el cumplimiento de los
procesos ciclicos que implica una constante relacion con todos y cada uno de los
componentes que hace ver méas alla de lo que a simple vista se puede observar. Para
trascender la comprensién y los alcances del rol de las personas dentro de las empresas, vale
considerar los aportes de la Teoria General de Sistemas (Torres y Lamenta, 2015, p. 11). Esta
teoria estudia a la organizacién como un sistema abierto en interaccién con la comunidad

interna y los stakeholders.
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En este contexto, la empresa actla en forma sinérgica para el logro de determinados
propositos sobre la base de un sistema que implica un conjunto complejo de interacciones
entre cada uno de sus componentes y procesos que la integran. Estos aportes son invaluables
para tener claridad respecto a la clave en el logro de metas y objetivos empresariales. En
principio se puede mencionar lo relevante al comprender el concepto de sistema, tomando en
cuenta que en palabras sencillas hace referencia a la coordinacion racional y necesaria entre
cada una de las partes que componen el mismo sistema. De igual manera se puede definir
como un conjunto de elementos que tienen relaciones y conexiones entre si y que forman una
determinada integridad (De la Pefia Consuegra, 2018, p. 33).

Para obtener logros y resultados dentro de una organizacion que también se puede
[lamar sistema, las personas seran consideradas como parte esencial de cada uno de los
componentes de un todo que conforman la organizacion como tal. La clave sera la forma en
que las personas estén bien orientadas y encaminadas para involucrase conscientemente en
la produccion de resultados mediante una necesaria interaccion. Con el fin de que ocurran
resultados se debe comprender que a los seres humanos se les considera como capital. Esto
lleva al empresario a la busqueda de obtener de los trabajadores el rendimiento maximo
posible, sin importar si estos trabajan con el conocimiento o con la fuerza fisica (Ospina,
2015 p. 321). Es notorio que de ideales no se vive y desde esta perspectiva cosificadora del
trabajador, al verle como capital nada méas y nada menos se le da un trato de explotacion
laboral. Si esto es de agrado o no al profesional de gestiébn humana, aca no es el punto de
discusion. Empero, lo que si queda claro es que, al calificar como capital a las personas
trabajadoras, aun son parte de un sistema.

Al respecto De la Pefia Consuegra (2018, p. 34) hace un analisis interesante al
mencionar que las relaciones que se establecen entre los sistemas se caracterizan por la
existencia de conexiones entre sus elementos. Esto determina un grado de organizacion por
la unidad indisoluble con el medio y su naturaleza. Lo importante es mantener presente lo
util que es la existencia de los vinculos o enlaces constantemente y de forma intencionada
con todos los departamentos. Asimismo, importan los nexos con sus integrantes, la
tecnologia, la infraestructura y con cada insumo que se necesita para contribuir en la
productividad sostenible que una empresa precisa para su mantenimiento y existencia. Por lo

tanto, lo que se debe buscar en ultima instancia es la interdependencia organizacional.
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De la Pefia Consuegra, (2018, p. 34) menciona que la comprension de los sistemas
representa una herramienta de construccion de conocimiento incalculable, encontrando aqui
una fortaleza mas que recae en la justificada gestion del conocimiento empresarial. Al
respecto Vega Polo, (2018, pp. 21-22) defiende abiertamente la idea de que, si en realidad se
gestiona el conocimiento, las evidencias podran encontrarse en las apreciaciones reales del
entorno con un funcionamiento éptimo de los sistemas de formacion, al intervenir
positivamente en la capacidad de aprendizaje. Todo ello debe dar un efecto sobre los
resultados finales de la organizacion.

Al comprender la eficacia de esta informacion enfocada en las personas y el
conocimiento, automaticamente se asocian los demas elementos llamados facilitadores y los
pilares antes citados: las personas, la cultura, el liderazgo, la gestion institucional, las
tecnologias y la medicion o retroalimentaciones perennes. Ahora, previo a presentar algunas
definiciones enfocadas en la gestion del conocimiento, se considera oportuno hacer una
somera revision de unos conceptos que anteceden al tema central. Los términos relevantes
son los datos, la informacidn, el conocimiento, el entendimiento y la comunicacion.

2.3. Conceptos asociados a la Gestion del Conocimiento

Tal como presenta una versién concisa Sanz Prieto (2017, p. 60), establece la diferencia
de estos términos de la manera siguiente. Los datos son los simbolos, elementos y hechos.
La informacidn es estatica y son los datos que se pueden procesar los que ayudan a responder
las preguntas ¢Qué?, ;Quién?, ;Donde? y ;Cuando? El conocimiento es dinamico y se da
cuando se empiezan a aplicar los datos y la informacién y ayuda a responder a la pregunta
¢Cémo? EIl entendimiento también es dindmico y permite resolver el ;Por Qué? La
comunicacion es una accion consciente de intercambiar informacion de forma circular entre
dos 0 mas personas.

La armonizacion entre estos conceptos es de vital importancia para tener éxito en la
comprension de la teoria de la gestion del conocimiento y la practica en las organizaciones.
Al mismo tiempo permite asimilar las gradaciones, fases o etapas que se deben atravesar,
antes de obtener un conocimiento concreto. Ello implica avanzar de manera procesual al tener

que atravesar un procedimiento total.
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2.4. Conocimiento

Por la importancia que tiene el término conocimiento en el contexto de este estudio, se
hard un pequefio apartado. En la actualidad segin Canti-Martinez (2019, p. 1) se reconoce
el conocimiento como un elemento necesario para la basqueda del bienestar social del ser
humano, para la reduccion de la pobreza y la inequidad social. Por esta razon no se debe
perder de vista la gestion del conocimiento y su grado de importancia en el mundo
empresarial. Para intentar comprender de mejor forma, es preponderante revisar algunos
fundamentos epistemologicos, por lo que se presentaran los aspectos sobresalientes. Se puede
considerar el aporte de Pérez Gonzélez y Ponjuan Dante (2016, pp. 346-347) que segun el
contexto en el que se desarrolla, el conocimiento es un recurso que siempre esté localizado
en un individuo, en un colectivo o0 se encuentra incorporado en una rutina 0 en un proceso.
Esto significa que, al unirlo con el lenguaje, las historias, los conceptos, las reglas y las
herramientas, el conocimiento se convierte en un gran apoyo para la toma de decisiones. Lo
mas importante es que gracias a esto es posible llegar a la accion con el fin de alcanzar algin
proposito 0 una meta. Esto a la vez es un gran elemento para la cadena de valor. Moreno
Rodriguez, Cevallos Villegas y Balseca Villavicencio (2018, p. 302) se refieren a la cadena
de valor como algo relevante dentro de un entorno organizacional por representarse como la
red estratégica de actores independientes que acttian dentro de la misma cadena productiva y
aqui el conocimiento de las personas tiene un gran peso.

Como extension se puede mencionar que el conocimiento per se tiene sus origenes
desde los hombres primitivos, ya que, para su propia subsistencia, las generaciones adultas
transferian sus conocimientos y sabiduria a generaciones mas jovenes. De esa cuenta se
considerd también la division del trabajo. Mendiola Escobedo y Pérez Garcia (2008, p. 114)
encontraron que Emile Durkheim defini¢ la division del trabajo como “la distribucion de las
funciones, actividades o labores entre los integrantes de una colectividad”. En la escala social
hay dos formas de division del trabajo: (a) por similitud o semejanza y (b) por disimilitud o
desemejanza. Esta configuracion se extiende a la solidaridad entre generaciones adultas y
jévenes. De este modo se comprende la ocupacion que se tenia desde tiempos remotos,
porgue se trataba de transmitir conocimientos de personas experimentadas a otras con menos

experiencia.
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Conforme el tiempo transcurria y para empezar a documentar y no perder la
informacion, figuran las bibliotecas y luego el invento de la tipografia, asi como lo explican
Vargas y Ledn (2016, p. 109), que con la invencion de la imprenta en 1456 por Joannes Gens
Heisch se desarroll6 una nueva técnica de soporte y almacenamiento de la informacion que
dio origen a una revolucion del conocimiento. Pero como es sabido, afortunadamente todo
ha evolucionado y con ello también las posibilidades de actualizacion en el tema de
almacenamiento y registro de informacion con el apoyo de lo que hoy se conoce como base
de datos.

De igual manera hay que resaltar que el conocimiento de las personas es considerado,
hoy por hoy, como uno de los activos importantes de las organizaciones, a lo que Schultz
acufio como capital humano (Ospina, 2015, p. 318). Por ello es imperativo que los lideres
responsables de la toma de decisiones no pierdan de vista el gran valor que posee el
conocimiento. El objeto es mantenerlo y asentarlo a la disposicion de todos los trabajadores
de quienes depende el buen funcionamiento de la compafiia. Esto hace notar la trascendencia
de que adquirir conocimientos de manera continua proyecta a una organizacion para alcanzar
altos estandares de competitividad en el mercado.

Uno de los retos de las empresas, particularmente de las pequefias y medianas (PyMES)
que operan en entornos dinamicos, es la reproduccidon de sus competencias internas y
aprendizaje colectivo. Ello les permitira ser exitosas y sobrevivir o fracasar (Valencia-
Rodriguez, 2016, p. 179). A lo que se refiere este autor es precisamente lo que se pretende
transmitir en esta investigacion. Se trata de dar la importancia que merece la posibilidad de
rescatar, de forma sistematizada, los conocimientos que poseen los trabajadores clave. Esto,
con el tiempo, se va transformando en la gestion oportuna del conocimiento.

Si a este proceso complejo de gestionar el conocimiento se suma el factor de calidad,
un trabajo puede resultar de beneficio organizacional. Al respecto Betancourt (2020, parr. 3)
presenta un articulo donde se cita la norma ISO 9001, rescatando el requisito 7.1.6
Conocimiento de la organizacion como parte del sistema de gestion de calidad. Aqui se
considera que la corporacién es la que debe determinar los conocimientos necesarios en la
operacion de sus procesos, para lograr la conformidad de sus productos y servicios. Asi es
que, sin conocimiento, los procesos no se pueden operar y los productos y servicios no

llenarian los requisitos para lograr la satisfaccion de los consumidores finales. Por ello se
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deben tomar en cuenta siempre las dos fuentes del conocimiento que se establecen en la
norma, siendo estas una fuente interna y una fuente externa. La fuente interna indica que el
conocimiento es obtenido por experiencia, propiedad intelectual o lecciones aprendidas. La
fuente externa del conocimiento puede incluir la ensefianza formal academicista, las normas,
los clientes y proveedores.

2.5. Definiciones de Gestion del Conocimiento

Al tener claridad en las bases tedrico-metodoldgicas tratadas hasta acd, en este punto
es conveniente hacer un espacio para revisar algunas definiciones pertinentes que propone la
teoria de la creacion del conocimiento organizacional. Tal teoria propone que las compafiias
deben ser consideradas como mecanismos de procesamiento de informacion. Desde esta
perspectiva, una organizacion procesa informacion del ambiente externo para adaptarse a
nuevas circunstancias y crear conocimiento con el fin de emplearlo a razon de crear productos
y tecnologias exitosas (Nonaka y Takeuchi, 1995, p. 60).

La gestion del conocimiento la exponen Bustos Farias, Cerecedo Mercado y Garcia
Gonzalez, (2016, p. 129) como la forma de direccion orientada a la maximizacion del
rendimiento del capital intelectual. Estos autores advierten que el capital intelectual se
entiende -al mismo tiempo- como el conjunto de competencias institucionales distintivas, de
caracter intangible. Permiten crear ventajas para la obtencion de presupuestos mediante la
colaboracion comprometida de su comunidad y el uso de procesos en la produccion,
transmision y transferencia de un conocimiento innovador.

El término gestién del conocimiento fue utilizado por primera vez por Karl M. Wiig en
1986. La definicion dice que es “una sistematica construccion, renovacion y aplicacion
explicita y deliberada de conocimiento para maximizar la efectividad relacionada con el
conocimiento de una empresa” (Benavides Reina y Pedraza-N4jar, 2018, p. 177). Por tanto,
se puede comprender que la gestion del conocimiento requiere de una constante fiscalizacion
del capital intelectual.

La gestion del conocimiento es el nuevo paradigma de la gestion que relaciona el
crecimiento de las empresas y el servicio que ofrecen es la valoracion del know-how. Asi, el
impulso de una cultura organizativa debe ser orientada a compartir conocimiento y al trabajo

colaborativo y la puesta en marcha de dispositivos que faciliten la generacion y el acceso al

30



conocimiento que se va produciendo. Esto es necesario compartirlo con otros miembros de
la organizacion (Valencia-Rodriguez, 2013, p. 179).

En esta misma linea se observa la gestion del conocimiento como beneficios que
permiten la innovacién y acrecentar la competitividad en el mercado. Al respecto Godoy
Espinoza, Mora Secaira y Liberio Roca (2016, p. 664) mencionan que al gestionar el
conocimiento es necesario centrarse en buscar y seleccionar los conocimientos de los
trabajadores clave de una institucion. Esto puede contribuir en el desarrollo de las
competencias fundamentales y diferenciadoras que requiere un negocio para competir con
éxito en el mercado. Por ello, los trabajadores con conocimientos esenciales constituyen una
parte fundamental para aumentar la competitividad y la productividad de las organizaciones
inteligentes en la actualidad.

Otro aporte de ayuda para definir la gestion del conocimiento es el que presenta Pérez
Lopez-Portillo (2016, p. 28) exponiendo que consiste en llevar el conocimiento correcto a las
personas adecuadas en el momento que lo necesitan. El fin de esto es tomar una accion
concordante entre varios miembros de la organizacion, enfocados en el beneficio
institucional. Por tanto, la gestién del conocimiento puede ser vista como un esfuerzo
sistematico y deliberado para coordinar a las personas, la tecnologia y la estructura de una
organizacion. Asi también se puede considerar el ambiente a través de la reutilizacion del
conocimiento y la innovacion.

La definicion de Wening (1996, parr. 34) sobre la gestion del conocimiento se refiere
a “las actividades enfocadas en que la organizacidon consiga conocimiento a partir de su
propia experiencia y de la experiencia de los demas”. Siempre se basara sobre una aplicacion
juiciosa de ese conocimiento para cumplir con la mision de la organizacion. Estas actividades
se ejecutan al unir la tecnologia, las estructuras organizacionales y las estrategias cognitivas
para aumentar el rendimiento de los conocimientos existentes y producir nuevos
conocimientos. Es critico en este esfuerzo mejorar el sistema cognitivo (organizacion,
humano, ordenador o sistema humano-ordenador conjunto) en la adquisicion, el
almacenamiento y la utilizacién del conocimiento para el aprendizaje, la resolucion de
problemas y la toma de decisiones.

Asimismo, se toma en cuenta la definicion que incluye Sanz Prieto (2017, p. 88) en

su investigacion doctoral, aduciendo que la gestion del conocimiento se trata de una auditoria
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de los activos intelectuales. Esta auditoria debe destacar fuentes Unicas, funciones criticas y
potenciales cuellos de botella que obstaculizan los flujos de conocimiento para llegar a su
punto de uso. Protege los activos intelectuales de la decadencia, busca oportunidades para
mejorar decisiones, servicios y productos mediante la suma de inteligencia, aumento de valor
y flexibilidad.

Por otro lado, se encuentra un dato interesante al denominar la gestion del
conocimiento. Torres y Lamenta (2015, p. 10) incluyen el concepto y surgimiento de la
gerencia del conocimiento como el proceso de administrar continuamente conocimiento de
todo tipo para satisfacer necesidades presentes y futuras. Asi también se puede identificar y
explotar conocimientos, tanto existentes como adquiridos que permitan el desarrollo de
nuevas oportunidades. Por extension, exponen que la gerencia del conocimiento pretende
colocar al conocimiento como el acto de conocer y aprender y al uso del conocimiento para
afiadir valor, crear y reforzar ventajas competitivas Unicas a la empresa como objetivo central.
Estos autores explican que algunas empresas como Microsoft en el afio 2006 determinaron
que la meta de la gerencia del conocimiento es promover la capacidad intelectual de la
empresa entre los trabajadores individuales del conocimiento, quienes toman las decisiones
cotidianas que llevan al éxito o al fracaso organizacional.

Con esta base se procede a definir la gestion del conocimiento como la relacion
empleado-empresa orientada a gestionar la informacion (Agudelo Ceballos y Valencia Arias,
2018, p. 674). Es decir, importa identificar la informacion, seleccionarla, organizarla y darle
un uso apropiado, a manera de convertir ese proceso a favor de los resultados que se pretende
alcanzar como institucion. Una vez mas se denota la importancia de que los colaboradores
tengan un conocimiento profundo respecto a aquello que esta relacionado con su razén de
permanencia en la compafiia y del propdsito de la empresa misma. Esto podra repercutir en
el compromiso compartido por todos sus miembros y trascender en el deseo voluntario de
participar en una constante mejora. Todo ello ayuda a enfrentar los cambios firmes dentro de
un ambiente laboral.

Para que tenga el valor que amerita, el conocimiento debe ser procesado por medio de
un conjunto de personas comprometidas en alimentar pequefias y/o una grande base de datos,
por medio de los procesos que ocurren en los niveles de extraccion, transformacién y carga,

almacenamiento y andlisis de datos (Plasencia Moreno y Anias Calderon, 2017, p. 569). Lo
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importante y significativo consistird entonces en registrar todos los conocimientos
acumulados por las personas. Esos conocimientos pueden ir aumentando por el mismo hecho
de vivir una cantidad considerable de horas de su vida dentro de la empresa, haciendo
practicas que solo los trabajadores saben y sus aciertos y desaciertos experimentados. A partir
de esas experiencias han ido explotando de forma racional lo que maés les conviene a ellos
como personas, a la organizacion, a la cultura y a los stakeholders.

El punto y lo trascendente radica en el poder que representa para toda organizacion
contar con la informacion que contengan las bases de datos, por ejemplo, mediante Big Data,
que consiste en la combinacion de tecnologias viejas y nuevas, destinadas a obtener una
mejor vision empresarial del procesamiento de su informacién (Plasencia Moreno y Anias
Calderon, 2017, p. 567). Esta herramienta se observa como un recurso de gran impacto y de
beneficios para administrar la informacién masiva, al considerar sus caracteristicas de
volumen, velocidad, variedad, veracidad, valor, validez y visualizacion. De esta forma se
empodera a la organizacion porque tendré acceso a los valiosos datos de manera inmediata.
Para asegurar una comprension en cuanto a los procesos de la gestion del conocimiento, se
ha disefiado el siguiente esquema a modo de simplificar la informacion.

Figura 1

Taxonomia del conocimiento

GENERAR —> CODIFICAR —> APLICAR —>| ALMACENAR

\/

REPRESENTAR [—>| INTERCAMBIAR [—> TRANSFERIR

Tomado de Sanz Prieto (2017).

Los procesos de la figura 1 suponen una interaccién del 100 % de las personas que se
involucran en ello. EI compromiso se puede hacer de forma consciente para informarse,
comprender, criticar y finalmente trasladar la informacion mediante la socializacion. Los
conocimientos los pueden entretejer y convertirse en un bagaje atil que impacten la cultura,

manejarlos y difundirlos en el ambito organizacional como un proceso educativo, lo que
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permitira desarrollar un conjunto de mecanismos informativos, de ejecucion y control, que
pueden utilizar como un colectivo. Esto puede aumentar la probabilidad de que el
comportamiento de las personas que forman parte de la institucion sea coherente con sus
objetivos (Majad Ronddn, 2016, p. 151).

Estas intenciones educativas aplicadas en las organizaciones actuales podrian
fortalecerse si se incorporan los sistemas de gestion del conocimiento. Pérez Lopez-Portillo
(2016, p. 31) explica que los sistemas para gestionar el conocimiento deben ser sistemas de
informacidn especializados que usan tecnologias modernas. Como ejemplo estan el internet,
intranets, navegadores, almacenes de datos y agentes de software, con el fin de sistematizar
la gestion del conocimiento e integrar los recursos gerenciales, técnicos y organizativos de
las instituciones.

Por otro lado, también se pueden considerar las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC). Precisamente a eso se refieren Solorzano Martinez y Garcia Martinez
(2016, p. 98) al afirmar que el uso de las TIC implicara necesariamente una renovacion
integral y global de la educacion. Esta informacion se puede extender a todos los planos
contextuales donde se ensefia y se aprende. Al mismo tiempo se considera la transformacién
de estructuras cognitivas por los paradigmas que la organizacion esté interesada en
introyectar en los colaboradores, con una proyeccion a corto plazo. En este escenario, por
involucrar la dimension de temporalidad en las empresas, esto parece muy atractivo. Y si se
consideran los recursos tecnoldgicos con los que se cuenta internamente, mucho mejor. Asi,
se podran hacer intervenciones eficientes y eficaces.

El analisis que presentan Canton Mayo y Ferrero de Lucas (2016, p. 402) respecto a la
gestion del conocimiento, es el hecho de que el conocimiento no se trata de gestionarlo, sino
en todo caso, constituye un recurso para conocer e interpretar el entorno y actuar. Esto sucede
por la razon que el conocimiento pertenece a las personas y en las cosas que utilizan para
hacer su trabajo. En lo que si se puede pensar es en acondicionar las posibilidades para que
el saber o el conocimiento circule mejor y fluya para todas las areas del interior de la
organizacion. Al final de tanto lo que se persigue es aprovechar al maximo el conocimiento
gue cada uno posee. Asimismo, resaltan que lo que se gestiona no es el conocimiento, sino
las condiciones y todo lo que hace posible su creacion, su almacenamiento y su transmision.

Con esta advertencia, se puede avanzar en la perspicacia de que se tendran que hacer
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esfuerzos compartidos para aprovechar y gestionar todas las estrategias y metodologias
adecuadas a cada organizacion y crear canales viables de informacion y comunicacién
institucionalizada.

Aqui conviene hacer el siguiente cuestionamiento: ¢Para qué seria Util en Ultima
instancia la teoria de la gestion del conocimiento en las organizaciones en general? Parte de
la respuesta segiin Correa-Diaz, Benjumea-Arias y Valencia-Arias (2019, p. 11) es que se
puede apoyar en la resoluciéon de problemas sociales, econémicos, politicos y culturales
propios de una sociedad cada vez mas globalizada. Esta respuesta significa retar lo existente,
modelar una cultura y los entornos situacionales y considerar también los distintos estilos
gerenciales que predominan en cada empresa.

Por lo tanto, también hay que tomar en cuenta la advertencia de Godoy Espinoza, Mora
Secaira y Liberio Roca (2016, p. 664) al referir que las organizaciones se ven ante la presion
de la voragine de los inminentes cambios internos y externos. Tienen como Unica alternativa,
para generar ventajas competitivas sostenibles, el forjar valor a través de una eficaz gestion
de su activo mas valioso, el conocimiento. Asi, sera posible evidenciar que se llegara a tener
resultados significativos y efectivos. Segln lo que se observa una vez méas es que el
conocimiento verdaderamente se cualifica como un activo intangible en las empresas
actuales.

Ante las dificultades que se han mencionado respecto a la gestion del conocimiento, se
puede considerar como una alternativa estratégica el hecho de tramitar y atender todo lo
relacionado al conocimiento. Es todo lo que se refiere a explotar al maximo la informacion
que se tiene a la mano, para facilitar la aceptacion y reconocimiento en el grado de
importancia que posee este trabajo. El punto es tener el tino de orientar apropiadamente las
acciones y manipulacion correcta de ese cimulo de informacion.

Ademas, se observa con frecuencia que de una u otra forma dentro de las empresas,
indistintamente del giro de negocio, se debe trabajar con ahinco para gestionar el
conocimiento. Tal como lo plantean Benavides Reina y Pedraza-Najar (2018, p. 176),
especialmente si se ve como ventaja competitiva que asegure la subsistencia organizacional
en un entorno interno y externo cambiante. Este pensamiento atafie al conjunto de
trabajadores. Por ello no se puede dejar de agregar que, al participar en entornos grupales en

las organizaciones, se ajusta de forma oportuna el gran aporte de visualizar las necesidades
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de aprendizaje y conocimiento en forma de problematizacion. Esta forma de problematizar
debe darse como algo social y no como problemas individuales. Segun Valencia-Marroquin
(2017, p. 234) la generacidon del conocimiento colectivo conlleva un valor agregado para una
empresa. La disposicion insustituible de la participacion e involucramiento de todos los
trabajadores, son acciones enfocadas en la inclusion y democracia. Acé se visualiza lo mucho
que se puede lograr de forma global al ser atravesados por la regla ganar-ganar.

Lo que se busca en todo entorno corporativo es el éxito en cada una de las acciones
encaminadas al logro de la estrategia de negocio. Ha quedado claro que una de las formas
que pueden contribuir para lograr ese triunfo empresarial es mediante la gestion del
conocimiento. Por ello se recomienda tomar en cuenta sus cuatro dimensiones: (a) el impacto
en los procesos del negocio, (b) el impacto de la estrategia de gestion de conocimiento, (c) el
liderazgo como apoyo gerencial y (d) el contenido del conocimiento (Torres y Lamenta,
2015, p. 9).

2.6. Gestion del conocimiento y economia del conocimiento

Otro concepto hegemonico dentro de la realidad empresarial de interés para los
propietarios, accionistas o socios de todo negocio es el de economia del conocimiento. Esto
en funcion de encauzar lo que tiene relacion con gestionar el conocimiento y direccionarlo
de manera profunda y cientifica hacia el logro de los objetivos de desarrollo sostenible
(ODS). En la actualidad se reconoce el conocimiento como un elemento necesario para la
busqueda del bienestar social del ser humano, para la reduccion de la pobreza y la inequidad
social (Cantu-Martinez, 2019, p. 1).

Precisamente se puede pensar en extender el concepto de economia del conocimiento
hacia los programas de educacién empresarial. Con ello es posible fomentar el pensamiento
critico, el autodescubrimiento y auto aplicacion de los participantes. Se puede resaltar que
mediante la combinacidn de la economia con el conocimiento seria factible realizar procesos
de analisis de la conducta individual y grupal, dentro y fuera de las organizaciones. El
desarrollo de las ramas productivas y de empresas con altos contenidos de conocimientos
cientifico-tecnoldgicos se interconectan en la dimension contextual de la nueva economia o
la llamada economia basada en el conocimiento. Hoy dia es considerada una piedra angular
insertada en el centro de las organizaciones que les permite alcanzar sus objetivos y

estrategias (Ruiz Gonzalez, Font Graupera y Lazcano Herrera, 2015, p. 120).
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El conocimiento cuenta con cuatro elementos principales que dan soporte a la
economia del conocimiento: (a) educacidén y la capacitacion de la fuerza laboral, (b)
adecuados servicios para la propagacion y utilizacion de la informacion y el conocimiento,
(c) contar con sistemas de innovacién en los que se plasme la vinculacion entre las
instituciones de educacion superior y las empresas, (d) un régimen institucional de estimulos
financieros que permita la concesion de recursos de forma eficaz para afirmar la préctica
eficiente del entendimiento (Cantu-Martinez, 2019, p. 4).

Por otro lado, Conte Grand y D’Elia (2018, p. 66) plantean que primero es importante
diferenciar qué es economia, qué es crecimiento econdémico y qué es desarrollo econémico
en sus acepciones estandar. Generalmente, se define a la economia como la ciencia que
estudia como las sociedades administran los recursos escasos para producir bienes y servicios
y los distribuyen entre los distintos individuos. Por otro lado, se entiende que el crecimiento
econdémico supone la expansion del producto interno bruto (PIB) potencial de un pais,
mientras que el desarrollo econdmico es un aspecto mas general que hace referencia a los
procesos que conducen al aumento del nivel de vida.

Las diferencias en cuanto al concepto de economia, llevan a considerar su relevancia
como disciplina de interés en la vida de todos los seres humanos. Esta es una parte vital en
cuanto a una concepcion integral sobre todas las esferas implicadas en el desarrollo de las
personas. Sin lugar a dudas, hoy mas que nunca se reconoce la relevancia de este asunto
porque se vive dentro de la era del conocimiento y del crecimiento econdmico. A la vez, estos
factores se consideran una fuente de riqueza que aporta valor para las organizaciones (Ruiz,
Font y Lazcano, 2015, p. 122). Esto puede abrir caminos hacia el desarrollo que tanto se
persigue en las sociedades actuales porque el valor agregado de poder conjugar el
conocimiento, la economia y el desarrollo social, convergen en el desarrollo sostenible.

Visualizar las formas de como se aplica lo que se sabe respecto a la economia, puede
facilitar procesos de transformacion de las comunidades o sociedades. EI conocimiento se
llegaria a traducir en aprendizajes para resolver sus propios problemas socioeconémicos y
del medio ambiente, aproximandose asi al despertar de la conciencia en cuanto a la
sustentabilidad empresarial y social de una nacién. Sin dejar de mencionar lo que sefiala
Cantu-Martinez (2017, p. 4), una economia del conocimiento es aquella en la que el

conocimiento es un activo mas importante que los bienes de capital y mano de obra. Esto
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deja manifiesto que a traves del conocimiento se pueden obtener aprendizajes que permiten
contribuir en el desempefio y desarrollo sostenible de las organizaciones.
2.7. Desarrollo sostenible

Para tener una mayor claridad y comprensién sobre la importancia de la
fundamentacion teorica de forma integral, se comparte aqui el significado relevante del
desarrollo sostenible. Se dio a conocer al mundo en el afio de 1987 en el informe Brundtland
como el desarrollo que permite satisfacer las necesidades de las generaciones presentes sin
comprometer las posibilidades de las generaciones del futuro para atender sus propias
necesidades (Valls Somolinos, 2016, p. 16). Este panorama da una mejor vision sobre la
justificacion para tratar de involucrar acciones intencionadas en las empresas. El desarrollo
sustentable es un tema relativamente nuevo y con certeza hace falta promocionarlo cada vez
mas en el plano organizacional.

Al respecto, el Subsecretario de Planificacion y Programacion para el Desarrollo
resalté que la academia es clave en la generacion de conocimiento e informacién dtil para
todas las instituciones (SEGEPLAN, 2019, parr. 1). Esto parece realmente propositivo e
importante de considerar y de transferirlo a ambientes empresariales. Si la gestion del
conocimiento cientifico se relaciona con el desarrollo sostenible no hay que perder de vista
que, aunque se tuviese que trabajar con unidades pequefias de un sistema laboral, se estarian
ejecutando pequefias acciones para contribuir en el gran reto de alcanzar los ODS en el pais.

Los ODS han sido construidos y disefiados segin Naciones Unidas (2016, parr. 1), con
el fin de que los paises intensifiquen los esfuerzos para poner fin a la pobreza en todas sus
formas, reducir la desigualdad y luchar contra el cambio climatico garantizando, al mismo
tiempo, que nadie se quede atras. Esto desvela las preocupaciones a nivel globalizado y en
ello se deben enfocar las prioridades de todas las organizaciones, direccionando sus acciones
con el apoyo de estrategias encaminadas en favorecer la atencién de las necesidades sociales,
el desarrollo econémico y el medio ambiente.

Para contribuir en el desarrollo de una nacién se puede considerar los ODS, que se
representan como la singularidad de instar a todos los paises, ya sean ricos, pobres o de
ingresos medianos, a adoptar medidas para promover la prosperidad (Naciones Unidas, 2016,
parr.2). Al revisar esta informacion de las Naciones Unidas, se ha tenido claridad que se

busca el bienestar en la plenitud de la palabra para todos los ciudadanos de las naciones
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abiertas a buscar el bien comun. A pesar que los ODS no son juridicamente impuestos a los
paises interesados en el desarrollo y crecimiento integral, se debe cooperar para difundirlos
y promoverlos con las acciones profesionales de la gestién humana.

Al revisar con detenimiento esta informacion, se comprende que podran estar
involucrados los propietarios y dirigentes nombrados en puestos de liderazgo empresarial de
forma voluntaria y por iniciativa propia. En tal escenario el compromiso de apoyo mutuo
debe estar encaminado a elevar los niveles en la calidad de vida de todas las personas dentro
de una empresa, sin distincion de puestos jerarquicos. Y desde la posicion de Cruz Velazco,
(2018, p. 60) la calidad de vida se refiere a la percepcidn que expresan los empleados de una
organizacion sobre su grado de satisfaccion o insatisfaccion con respecto al medio ambiente
en el que laboran.

Vale la pena destacar la intima relacion que tiene la calidad de vida en el trabajo con
los ODS, especialmente si estos Gltimos se pueden canalizar por medio de programas
organizacionales transversales de responsabilidad social y de gestion del conocimiento. Esto
se puede lograr con el apoyo de planes de trabajo centrados en la capacitacion y desarrollo
de las personas que conforman la organizacion. El fin de ello es coadyuvar en elevar los
indices de productividad y el fortalecimiento de una cultura con base en la educacion, mejora
continua y desarrollo sostenible.

En tal sentido y de forma especifica, se articulan los ODS que se pueden tomar en
cuenta en la ardua labor de contribuir en el trato digno, todo el tiempo, a los miembros de
una organizacion. Para el efecto se citan los ODS: (a) No. 03 salud y bienestar, (b) No. 04
educacién de calidad, (c) No. 05 igualdad de género, (d) No. 08 trabajo decente y crecimiento
econdmico, (e) No. 09 reduccién de las desigualdades, (f) No. 12 produccién y consumo
responsables, (g) No. 16 paz, justicia e instituciones solidas y (h) No. 17 alianzas para lograr
los objetivos (Naciones Unidas, 2016, parr. 10). Aungue los ODS han recibido sefialamientos
como algo inalcanzable o que son muy ambiciosos, no se debe interferir en cuanto a la
posibilidad de retroalimentar sobre las necesidades urgentes que tienen los paises
latinoamericanos. En las manos de todas las personas involucradas en procesos de
investigacién o construccién del conocimiento cientifico esta hacer el Ilamado o recordatorio
constante de todo lo relacionado al reto de favorecer el acatamiento de la agenda 2030 para

el desarrollo sostenible, lo cual se pretende alcanzar a través de los ODS (Girdn, 2016, p. 3).
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Por tanto, la colaboracion que corresponde a los representantes empresariales consiste
en lo que demanda el Objetivo No. 17, que es hacer alianzas con todas las organizaciones
que tengan a su alcance. De esta forma se puede tener la conciencia y preponderancia de
incluir planes estratégicos que permitan acciones enfocadas en el desarrollo y crecimiento de
todos, sin que nadie quede fuera. Aqui es donde se puede entretejer un concepto para incluirlo
en un escenario futurible de la gestion del conocimiento y el desarrollo sostenible: la
orientacion al aprendizaje. Pastor Pérez, Rodriguez Gutiérrez y Collado Agudob (2019, p. 4)
se refieren a que la orientacion al aprendizaje de una compafiia consiste en la habilidad de
crear conocimiento, diseminarlo y utilizarlo.

La definicion concreta y atinada sobre la orientacion al aprendizaje puede ser
facilmente vinculada con la innovacion, ya que asi se puede extender la contingencia de
construir conocimientos y aprendizajes significativos con apoyo en la tecnologia de la
informacidn. Sumado a ello se puede obtener mayor impacto si los programas de educacion,
capacitacion y desarrollo que se ejecuten dentro de una empresa se enfocan en la busqueda
del desarrollo y transformacién organizacional. Asi, la informacién debe ser fluida entre
todas las areas, departamentos o divisiones, haciendo procesos de retroalimentacion
constantes para explotar al maximo el aprendizaje obtenido. Desde la perspectiva de Peter
Senge el aprendizaje es mejorar la capacidad para iniciar acciones y lograr una mejora
sostenida en el desempefio (NUfiez, 2003, parr.13).

El propdsito de realizar investigaciones enfocadas en el conocimiento, en la orientacion
al aprendizaje y la innovacion, es acrecentar y convertir las expectativas de la estructura
organizativa, para que logren ver estos enfoques tedricos como un activo fundamental para
que las empresas puedan crear valor superior (Pastor Pérez, Rodriguez Gutiérrez y Collado
Agudob, 2019, p. 4). En esta época, a qué organizacion no le llamaria la atencion incorporar
tal modelo que, hasta cierto punto, se podria desentrafiar como un aporte utilitarista. En tal
virtud se puede considerar la gestion del conocimiento alineado a la consecucion de los ODS
de forma transversal en todas las estrategias que aplica una empresa para alcanzar
paralelamente sus propios objetivos corporativos. Por supuesto que gestionar el
conocimiento tendria que plantearse como una trascendental politica empresarial, a manera
de no perder el enfoque de la sustentabilidad del negocio. Esto puede permitir aumentar su

valor conforme avance el tiempo, siendo cada vez mas competitiva y con fuertes capacidades
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para adaptarse en un tiempo deseado ante los inminentes cambios que son parte de la
dinamica de los negocios. De esta forma se estaria buscando el crecimiento y el bienestar
empresarial, lo cual guarda un particular interés con los grupos que se vinculan directa o
indirectamente con la organizacion (Vega Polo, 2018, p. 30).

2.8. Gestion de la calidad

Otro factor que se necesita considerar dentro de los fundamentos tedricos del tema
central es el desarrollo y evolucion de la calidad como una funcion importante de la
organizacion para llevar un control en todo lo relacionado a los servicios y productos. La
gestion de la calidad fue el punto de partida para lo que después surgio, que fue la gestion
del conocimiento. Franch Ledn y Guerra Bretafia (2016, p. 31) explican que mediante la
gestion de la calidad los elementos como la gestion de informacién, el conocimiento, la
innovacion y el aprendizaje organizacional adquieren mayor importancia. Finalmente, a
través de estos elementos es posible presentar la propuesta de un modelo integrador,
orientado hacia la gestion del conocimiento operativo.

La gestion del conocimiento presenta la necesidad de asociar la informacion, la
innovacion y el aprendizaje organizacional y se propone hacer revisiones sobre la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) al involucrar la gestion de la calidad. Un
sistema de gestion de la calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. La ISO fue creada en 1946 en
Ginebra, Suiza, para desarrollar normas internacionales de productos con el propdsito de la
estandarizacion avanzada alrededor del mundo. Aungue el término ISO es un acrénimo,
también es un término derivado del griego ISOS que significa igual o equivalente (Rodriguez
Arnaldo, 2015, p. 15). Este antecedente historico es informador y ayuda a percibir la fecha
desde donde data el nacimiento de un gran aporte para unificar las normas industriales.

A partir de su primera edicién en 1987, la familia de normas 1ISO 9000 ha sido
consistentemente la serie de normas mas popular de la ISO. Estas normas han consolidado
una plataforma y un lenguaje comun para los sistemas de gestion de la calidad en las
organizaciones. Mediante la definicion de los requisitos en la ISO 9001, han dado un nivel
de calidad basado en la confianza, respecto a la capacidad de una organizacion de
proporcionar productos y servicios conformes, para facilitar el comercio mundial y contribuir

al desarrollo econdmico y social (Franch Leon y Guerra Bretafia, 2016, p. 31).
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Estos normativos funcionan como un parametro y guia para las empresas en el
tratamiento de todas las tareas o atribuciones. El fin es llevar un estricto control de calidad
en sus productos y/o servicios, permitiendo el empleo de un idioma universal en todo
negocio. Enseguida se presenta una tabla de informacidn para sintetizar los contenidos de la
familia de normas ISO 9000 para implementar y operar la gestion de calidad eficaz a través
de las normas 1SO, 2015.

Tabla 2

Familia de normas 1SO 9000.

NORMAS ISO, 2015 Descripcion

ISO 9000 Describe los fundamentos y especifica la terminologia de los

sistemas para gestionar la calidad.

Especifica los requisitos de los sistemas para gestionar la calidad
ISO 9001 aplicable a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad

y proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes.

Incluye directrices sobre la eficacia y la eficiencia del sistema de

ISO 9004 gestion de la calidad. El objetivo es mejorar el desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

ISO 19011 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.
Fuente: Elaboracién propia con base en datos de Rodriguez, 2015.

Al observar todas las normas de la Tabla 2, se tiene una mejor panoramica para hacer
una facil relacion con los topicos de los ODS, el aprendizaje continuo, la gestion del
conocimiento y la competitividad. Aqui se encuentra una coherencia y factibilidad en la
aplicacion de todos ellos en las estrategias empresariales tanto nacionales como
internacionales en la actualidad. También se extiende el interés hacia el desarrollo de una
ventaja competitiva mediante el desempefio sostenible.

2.9. Ventaja Competitiva

Como ultimo concepto a considerar en el presente discurso teorico queda abordar la
ventaja competitiva. Pero antes es prudente aclarar el concepto de competitividad por ser uno
de los ejes basicos en el mundo de los negocios. De acuerdo con Torres Pefiafiel, Falconi,
Espin Oleas y Fierro Lopez (2018, parr. 15) la competitividad esta estrechamente articulada

al mercado, al entorno y a la sociedad en general. En este sentido, la contribucion de todas
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aquellas teorias utiles para su aplicacion representa una herramienta sobresaliente en funcién
de fijar un rumbo para conseguir objetivos y metas en una empresa. Asi, la competitividad
tendré que circunscribirse en el contexto particular en el que se le vaya a definir, influyendo
en gran manera el tejido social corporativo en el que se tenga la necesidad de definirla. La
competitividad puede estar condicionada por los recursos reales y particulares, el estilo de
produccion y del manejo de los insumos. Por supuesto, también impactan las politicas
empresariales predominantes.

Desde este panorama, se retoma entonces la ventaja competitiva, especialmente porque
en el mundo industrial se le reconoce como una capacidad que poseen las personas siendo
parte del capital intelectual de gran relevancia. Esto responde de forma idonea ante las fuertes
demandas y requerimientos para aumentar la productividad en el trabajo. Especificamente,
Apodaca Del Angel, Maldonado-Radillo y Maynez-Guaderrama, (2016, p. 70) mencionan
que la ventaja competitiva se identifica con la capacidad de responder a la demanda para
incrementar y provocar mercados de competencia imperfecta a largo plazo, convirtiéndola
asi en una ventaja competitiva sostenida. Con ello se logra que la empresa realice una
estrategia de creacion de valor que no esté siendo implementada por ninguno de sus
competidores actuales o potenciales y que estos sean incapaces de imitarla. Aca es donde se
puede amalgamar la intencion de este proyecto de investigacion, ya que ahi se dirige la
atencion y la intencion. Se trata de aprovechar al maximo las capacidades esenciales que
poseen los trabajadores clave de una organizacion, con la finalidad de evitar la fuga de
informacidn que hace fuerte y sostenible a una empresa al transcurrir el tiempo.

Lopez Santos, Arvizu Barrén, Asiain Hoyos, Mayett Moreno y Martinez Flores (2018,
p. 8) exponen la propuesta sobre la ventaja competitiva, muy amplia, por cierto, al contemplar
tanto las fuerzas competitivas y los determinantes del diamante de Porter. Estos elementos
se direccionan a analizar de forma inteligente y estratégica a la empresa o sector al que
pertenece. Resaltan en gran manera dos tipos elementales de estrategias genéricas en el
posicionamiento dentro de la industria que las empresas pueden tener: el liderazgo en costo
y la diferenciacion. Estos dos tipos de estrategias armonizan con el alcance de las operaciones
de una empresa, estimulan la tercera estrategia genérica que es el enfoque de segmento. La

primera estrategia se relaciona con el gran reto de los bajos costos y economias de escala. La
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segunda estrategia se trata de la singularidad respecto de una necesidad de valor para los
clientes y la tercera se orienta a un grupo especifico del mercado.

Algo que se quiere resaltar estd enfocado en la estrategia de diferenciacion arriba
citada, ya que al respecto Benitez Codas (2012, p. 78) asocia la cadena de valor mediante la
cual se trata de identificar lo que realmente importa al cliente. Por este redireccionamiento
se debe tratar de obtener una ventaja competitiva, siendo asi la cadena de valor una gran
contribucion como metodologia de analisis interno en las empresas de hoy. Aqui es donde se
puede encontrar otro soporte y argumento vital para la gestion del conocimiento de los
trabajadores clave. No cabe duda que la forma insuperable que poseen para ser productivos
y responder ante las demandas laborares y corporativas, los hace de un incalculable valor
competitivo sostenible para la misma empresa. Esto sucede si se cuenta con las competencias
estratégicas para enfrentar los cambios repentinos caracteristicos de toda organizacion
actualmente y en escenarios futuribles.

Por otro lado, Torres y Lamenta (2015, p. 8) mencionan la teoria de capacidades
dinamicas que concibe a la organizacién en un entorno con cambios constantes en el que la
unica forma de competir con éxito es crear conocimiento relevante (Gtil para la accién) que
permita generar innovacion y obtener rentas. De acuerdo a esta teoria es posible asociar de
forma pertinente la gestion del conocimiento con el fin de lograr un comportamiento
organizacional que contribuya a la ventaja competitiva sostenible en el mercado. Y para crear
una ventaja sostenible se requiere de un proceso dinamico e innovador a través de la
aplicacion de estrategias distintivas cambiantes y adaptativas segun el entorno y la época en
que se vive (Apodaca Del Angel, Maldonado-Radillo y Maynez-Guaderrama, 2016, p. 78).

Como punto final se puede afirmar que, al presentar esta informacion conceptual, que
conforma la fundamentacion tedrica de este proyecto, no se debe olvidar que, aunque son
bases que ayudaran en la operacionalizacion del marco metodoldgico, constituiran una guia.
De esta manera se considera modelos teéricos como punto de partida para no empezar de
cero. Las bases tedrico-metodologicas suelen ser representaciones que no tienen mucha
relacién con lo que se va a encontrar dentro de los entornos organizacionales guatemaltecos,
mayormente cuando de empresas pequefias y medianas se trata. Por esta razén seria de gran
relevancia llegar a la etapa de la ejecucion, con el propdsito de construir un modelo

contextualizado basado en los datos que se puedan observar y registrar. Asi, se podra
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establecer la continuidad de las practicas excepcionales que contribuyen en la sostenibilidad
organizacional.
Capitulo 3. Marco metodologico
3.1. Disefio de la investigacion

El enfoque cualitativo segun lo plantea Hernandez Sampieri (2014, p. 11) se basa en
comprender y profundizar los fendmenos que se pretende estudiar, realizando exploraciones
a partir de la representacion de los participantes en un ambiente natural. En este caso se trata
del area de trabajo de los actores que se elegiran dentro de la organizacion donde se vaya a
ejecutar el proyecto de investigacion. De esta manera lo que se pretende es explotar y
aprovechar al maximo los conocimientos tacitos que poseen los lideres clave. Por lo tanto, el
proposito sera sistematizar la informacion de una forma totalitaria, considerando todos
aquellos fendémenos que los rodean en el entorno laboral, tomando en cuenta su subjetividad
al interpretar la realidad en la que estan inmersos.

De igual forma se hace facil definir lo oportuno para partir de un estudio cualitativo,
dado el hecho que se busca aprender, retener y registrar la informacion. Asi también los
conocimientos que poseen los trabajadores clave de la gestion humana, cualificando sus
procesos peculiares y particulares para resolver problemas propios de cada puesto. Esto podra
ser objetivado al momento de que todos estos datos que se espera recabar, formen parte de
los formatos de anélisis de puestos de la organizacion en el futuro.

El enfoque cualitativo también se puede integrar porque a partir del procedimiento a
través del cual se ha trabajado, se ha tratado de cumplir con cada una de las fases que conlleva
este proceso. Asimismo, se puede confirmar por la forma como se ha proyectado el
planteamiento y el marco teodrico, pudiendo aproximarse si fuere posible a la hipdtesis
principal. Aunque en el enfoque cualitativo es posible hacer el levantamiento de una hip6tesis
conforme se van avanzando las etapas de la investigacion, siendo esta una de las bondades
del método cualitativo. Luego, se da paso al marco metodologico, en estricta concordancia
con las caracteristicas delimitadas segiin Hernandez Sampieri (2014, p. 7). Larazon en la que
se fundamenta este estilo de investigacion es que se centra el interés en que hay una realidad
que construir e interpretar. De igual forma asiente la subjetividad y también se puede dar
lugar a la descripcion, la comprension, el sentido y el significado de los participantes del

estudio, con base en sus experiencias puramente. Y eso es lo que se pretende obtener, que la
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muestra poblacional podra contar con la congruencia del involucramiento y asumir roles mas
activos, porque importan esos capitales que son llamados intelectuales, sus conocimientos.
Ademés, se les tomara en cuenta como fuentes internas de datos para aproximarse lo mas que
sea posible a un analisis de informacion. Ello también dependera de la manera en que se iran
recolectando los datos, conjugandose al mismo tiempo con la objetividad de las resefias que
seran recabadas como una realidad existente en el entorno organizacional. Esto serd posible
a través del proceso cognitivo y de sensopercepcion del investigador, tomando en cuenta las
creencias y valores propios y de los participantes.

Luego de definir el enfoque cualitativo, también es imperativo mencionar que este
proyecto tendrd un alcance fenomenoldgico descriptivo, ya que se podra tomar en cuenta
alrededor de 10 participantes. Se especificaran y determinaran los conocimientos que poseen
los trabajadores clave de la organizacidn, sistematizando las experiencias. Estas podran
transformarse posteriormente en el andlisis de puesto para reflejarlas como las ventajas
competitivas sostenibles, que al mismo tiempo pueden coadyuvar para que la empresa sea
fortalecida y competitiva. El estudio descriptivo es interesante por su valor, pues es de gran
utilidad para sacar a flote las dimensiones o situaciones que pueden contribuir para que los
conocimientos unicos que poseen los trabajadores clave sean bien aprovechados para la
misma institucion. La intencion es que estos conocimientos perduren con el tiempo, tratando
de transmitirlos a las generaciones venideras, repercutiendo y trascendiendo hasta el
fortalecimiento de la cultura organizacional.

3.2. Sujetos

Las personas con las que se pretende trabajar son los responsables de la gestion
humana, teniendo las caracteristicas de liderazgo, desde mandos medios, hasta puestos
gerenciales. Sobre todo, que cumplan con el requisito de tener la mayor cantidad de afios
laborando en la empresa, quienes se espera son los que poseen esos conocimientos tacitos
que se persigue registrar en este proyecto de investigacion. En este caso el indicador de la
estabilidad laboral es lo que se busca, por la naturaleza de los datos que pueden reflejar en la
sistematizacion o registro de la informacion. Se espera trabajar con 10 participantes

aproximadamente.
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3.3. Instrumentos

Al momento de pasar a la etapa de la ejecucion de este estudio se deben considerar
distintos factores. Entre ellos sera necesario emplear de manera efectiva y eficaz diferentes
técnicas e instrumentos de investigacion. Estos se presentan enseguida.

3.3.1. La observacion

La observacion es una técnica que consiste en un proceso de sensopercepcion que
permite percibir atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para
su posterior andlisis. La observaciéon es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Como
instrumentos principales de la técnica de la observacion se pueden citar fichas, grabaciones,
fotografias, listas de cotejo de datos y guias previamente establecidas, segun el objeto de
estudio. A través de la observacion, se podra corroborar toda la informacion recabada tanto
en el cuestionario como en la entrevista. Se hace un acompafiamiento durante dias especificos
de trabajo, especialmente en los momentos que se presenten situaciones que favorezcan el
levantado de la informacion que se estd buscando, es decir, la puesta en practica de los
conocimientos tacitos que poseen los trabajadores clave. Todo ello implica adentrarse
profundamente en situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como una reflexion
permanente. Se trata de estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones
(Hernédndez Sampieri, 2014, p. 399).

3.3.2. La entrevista

La técnica de la entrevista para obtener datos consiste en un didlogo entre dos o mas
personas. Participan el entrevistador o investigador y el entrevistado o entrevistados y se
realiza con el fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general, una persona
entendida en la materia de la comunicacion humana y la investigacion. Para desarrollar la
técnica de la entrevista dirigida se pueden emplear instrumentos tales como listas de cotejo,
rubricas y frases incompletas. En la entrevista se podra ratificar la informacion enfocada en
los problemas mas frecuentes que deben resolver los trabajadores clave y las estrategias
especificas que ejecutan, tratando de abarcar el abanico de posibilidades dentro de sus
conocimientos tacitos, segiin sus experiencias Unicas. Un aspecto importante que no se puede

pasar por alto es que la entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta.
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Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o
abiertas. En las primeras, el entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de preguntas
especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el instrumento prescribe qué cuestiones se
preguntaran y en qué orden). Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de
asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales
para precisar conceptos u obtener mayor informacién. Las entrevistas abiertas se
fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad
para manejarla (Hernandez Sampieri, 2014, p. 403).

3.3.3. El cuestionario

Se puede utilizar como base el cuestionario, definido como un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir y que debe ser congruente con el planteamiento del
problema (Hernidndez Sampieri, 2014, p. 217). Este documento debe ser elaborado
previamente para conocer la opinién de un sujeto seleccionado en una muestra, sobre un
asunto dado. Este recurso puede utilizarse en modalidad presencial o con el apoyo de
herramientas tecnologicas online.

Al considerar aplicar el cuestionario separado de una entrevista, se pueden citar algunos
riesgos que conlleva su aplicacion: (1) la falta de sinceridad en las respuestas (deseo de causar
una buena impresion o de disfrazar la realidad), (2) la tendencia a decir si a todo, (3) la
sospecha de que la informacion puede revertirse en contra del encuestado, (4) la falta de
comprension de las preguntas o de algunas palabras y (5) la influencia de la simpatia o la
antipatia tanto con respecto al investigador como con respecto al asunto que se investiga.
Especificamente en el cuestionario, se pretende considerar los siguientes elementos:

- Tiempo de laborar en la empresa

- Edad

- Sexo

- Cargo

- Funciones propias del cargo

- Problemas frecuentes

- Estrategias para resolver problemas frecuentes
- Problemas propios de las funciones del cargo

- Estrategias para resolver los problemas propios de sus funciones
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- Problemas extraordinarios

- Estrategias para resolver los problemas extraordinarios

- Recomendaciones para los trabajadores que se inician en el cargo

La cantidad de las preguntas en el cuestionario sera de 20 aproximadamente, donde se daran
alternativas de respuesta a manera de realizar un andlisis automatizado mediante la
herramienta tecnoldgica que se implementara.

Otra modalidad de cuestionario puede ser representado mediante las escalas Likert, las
cuales son expresadas por Matas (2018, p. 39) como instrumentos psicométricos donde el
encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo. Esto
se realiza a través de una escala ordenada y unidimensional utilizando un lenguaje claro en
la construccion de los enunciados. El nimero de alternativas de respuesta que se recomienda
es usualmente entre cuatro a cinco opciones, las cuales dependeran del contexto, el
investigador responsable y el objeto de estudio. Se recomienda considerar todo tipo de
implicaciones en el proceso de medicion que se aspira efectuar, a fin de no perder de vista la
importancia de la calidad de los datos y la interpretacion que se vaya a realizar de ellos.
También se deben cuidar los posibles sesgos para garantizar que lo que se pretende medir
esté alineado a los objetivos de la investigacion. La gran utilidad de las escalas tipo Likert,
es que se pueden disefiar de forma situacional, considerando o no una alternativa intermedia.
En definitiva, se tendra la oportunidad de discriminar la mayor conveniencia para obtener
datos confiables.

3.3.4. Sistematizacion de experiencias

Como ultima herramienta a considerar esta la sistematizacion de experiencias, de gran
importancia en el &mbito de las ciencias sociales, especialmente en la psicologia, por la
vinculacion con la gestion del conocimiento ticito, que es el interés central de esta
investigacion. En primer momento se debe aclarar la especial forma de definir la palabra
sistematizacion, tal y como lo demuestra Valderrama Cardenas (2018, p. 7), al precisarla
como aquella interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir de su
ordenamiento y reconstruccion, descubre o explica la l6gica del proceso vivido, los factores
que han intervenido en dicho proceso, como se han relacionado entre si y por qué lo han
hecho de ese modo. Esto resalta la preponderancia en lo vital de la correcta decodificacion,

organizacion y secuencia al tener que registrar lo que se tiene contemplado desde una etapa
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de planificacion. Asimismo, la sistematizacion es observada por Expoésito Unday y Gonzalez
Valero (2017, parr. 3) como la reconstruccion y reflexion analitica de una experiencia
mediante la cual se interpreta lo sucedido para comprenderlo. Por ello se esperaria tener
acceso a una fuente de informacién confiable, siempre gracias a las vivencias del autor
responsable de coadyuvar en la posibilidad de gestionar el conocimiento de forma adecuada.

De este modo, se puede avanzar hacia otro planteamiento que hacen Exposito Unday y
Gonzélez Valero (2017, parr. 2), definiendo la sistematizacion de experiencias como una
interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir de su ordenamiento y
reconstruccion, descubre o explicita la 16gica del proceso. Asi también importan los factores
que han intervenido en ¢él, como se han relacionado entre si y por qué lo han hecho de ese
modo. Esto es de impacto y para gestionar y tener un verdadero aprovechamiento del
conocimiento tacito de los trabajadores clave en una organizacion, se deben propiciar canales
validos para registrar las actividades que se ejecutan de forma particular, mediante la practica
conjugada con los conocimientos tedricos y viceversa. Asi, se puede afirmar que un
instrumento para sistematizar la experiencia valiosa de los trabajadores clave puede ser un
cuaderno personal de notas de forma fisica. Actualmente se puede tomar facil y de forma
intuitiva cualquier herramienta digital como soporte para estos registros. De forma
cronoldgica, cada uno podra ir anotando los hechos muy significativos que principalmente
son de ayuda para resolver problemas inusuales. De la misma manera se puede pensar en un
diario de campo o una ficha para recuperar aprendizajes que ha obtenido el trabajador
después de vivir situaciones extraordinarias que ha podido sacar adelante gracias a sus
conocimientos especificos y la experiencia en las funciones propias de trabajo. De la ficha
de recuperacion de aprendizaje se muestra un ejemplo en la seccion de Anexos, ejemplo
formato 1.
3.4. Procedimiento de investigacion, lista de actividades para lograr sus objetivos de

investigacion, refleja la metodologia.

Haciendo un analisis y estudio de lo que en este punto se solicita como parte del
presente proyecto de investigacion, se ha encontrado un significado y la importancia de
considerar una serie de etapas o pasos para comprender la naturaleza procesual que ha de

atravesarse de forma consecuente, por lo que se presentan enseguida.
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Paso 1

Es necesario cumplir con una serie de etapas o pasos para llegar al final de un proceso
de investigacion cualitativa. En primer lugar, se necesita especificar un conjunto de ideas con
la finalidad de establecer lo que serd la idea central de la investigacion. Esta idea puede
quedar plasmada en el titulo de la investigacion, de lo que paralelamente deben manar los
componentes que constituyen esta investigacion, tales como el planteamiento, la
fundamentacion teorica y el marco metodologico.
Paso 2

En la etapa dos se hace necesario iniciar con la formulacién de un conjunto de
preguntas orientadoras que deben implicar el qué, cobmo, cuando, donde, quiénes, para qué y
por qué. Las respuestas que se den a cada uno de estos estimulos obligan a involucrarse de
lleno en lo que conformaré el planteamiento del problema de forma integral y segura. De
igual manera se define la linea de investigacion y el area a la que corresponde segun los
lineamientos del Departamento de Postgrados de la Escuela de Ciencias Psicoldgicas, asi
como la justificacion, los alcances, limites, el objetivo general, los objetivos especificos y las
principales categorias.
Paso 3

La inmersion inicial en el campo significa sensibilizar con el ambiente en el cual se
llevard a cabo el estudio, identificar informantes que aporten datos y guien por el lugar,
adentrarse y compenetrase con la situacion de la investigacion, ademds de verificar la
factibilidad del estudio. En este particular caso, se puede considerar que como etapa inicial
aplica todo el procedimiento extenso llamado anélisis de involucrados, en el cual se debe
definir en primer lugar a los actores o stakeholders teniendo las categorias de beneficiarios,
ejecutores y afectados. Luego se debe establecer un listado de contactos de personas que con
certeza proporcionaran la informacion requerida en las diferentes etapas de la investigacion.
También serd de ayuda efectuar un analisis de involucrados, donde se pueden considerar los
actores, el interés o expectativa, las contribuciones, las limitaciones y los temores al realizar
el estudio.

Un marco de referencia podria coadyuvar a responder interrogantes de qué, por qué
establecer el &mbito, incluir de nuevo a los actores y definir los recursos institucionales que

se necesitara para el proceso de investigacion. Asimismo, se puede realizar una lluvia de
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ideas y clasificarla con la finalidad de concluir con una priorizacion estimativa que puede ser
trazada por las preguntas ;Cudles son los problemas asociados con el tema de interés?
(Cuales son los distintos problemas que presenta el tema de interés? Finalmente se tendra
que agregar la vision de los actores, acudiendo a la lluvia de ideas antes mencionada y
presentar el resultado del analisis exhaustivo.
Paso 4

Después de contar con una aproximacion hacia lo que podria ser el campo inicial, se
puede iniciar con mayor claridad para definir los conceptos fundamentales que se han fijado
en la parte de la fundamentacion teodrica. Para llegar a la delimitacion de las categorias
principales que conforman el marco tedrico, es de gran utilidad revisar distintas
investigaciones con bases solidas. Estas deben provenir de fuentes confiables y aceptadas en
el mundo académico, a modo de contar con una amplia vision de la seriedad que conlleva
realizar este tipo de pesquisas cientificas y de gran amplitud. Para ello se considera oportuno
apoyarse en tesis doctorales, a nivel de maestria, articulos e investigaciones cientificas,
publicaciones de organizaciones relacionadas con las categorias, simposios y textos on line.
Por supuesto que todas estas fuentes de informacion pueden ser de disciplinas cientificas
concernientes a la administracion de empresas, gestion organizacional, educacion, economia,
ingenieria y psicologia organizacional o del trabajo. Pueden ser de origen nacional como
internacional, para alcanzar el estandar de una fundamentacion tedrica solida y congruente
con las mayores necesidades actuales que caracterizan a las organizaciones modernas.
Paso 5

En la concepcion del disefio del estudio o investigacion se debe definir el enfoque sobre
el cual se podra avanzar cada una de las partes del marco metodoldgico. Esto es til a modo
de contar con la nitidez y transparencia que se requiere para delimitar todo aquello que se
persigue explorar mediante todo el proceso investigativo. Se debe tratar de cumplir con los
particulares procedimientos que hay que seguir durante el proceso de inmersion en el campo.
De la misma forma se deben considerar algunas herramientas o instrumentos que pueden ser
de gran ayuda para la recoleccion de los datos, estrategias para el estudio y andlisis de los
datos que se recabaran. Y por ultimo también hay que pensar en la forma en que se
presentaran los resultados a través de un informe final, por el que se podran describir todos

aquellos datos relevantes que puedan sobresalir de la investigacion al finalizarla.
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Paso 6

La definicién de la muestra inicial del estudio es necesario considerarla. De ello
dependera en gran manera una proyeccion hacia el retrato descriptivo de forma precisa sobre
los sujetos que se pueden incluir para hacer todas las consultas de forma efectiva. Por tanto,
importa quiénes seran los protagonistas para alcanzar los objetivos propuestos en la
investigacion.

Paso 7

La recoleccion de los datos es el paso en el que se deben reflexionar todos los
instrumentos y herramientas, especialmente en cuanto a la confiabilidad, la validez, la
pertinencia y la caracterizacion. Exactamente como se ha citado al definir el cuestionario,
tomando en cuenta aspectos de la poblacién o muestra inicial tales como el tiempo de laborar
en la empresa, edad, sexo, cargo, funciones del cargo, problemas frecuentes, estrategias de
resolucion de problemas, recomendaciones para los trabajadores nuevos, la cantidad, la
calidad de las preguntas, alternativas de respuesta, y el uso de herramientas tecnologicas para
automatizar la interpretacion.

Los principales instrumentos que se pueden considerar para aplicar la técnica de la
observacion son guias, grabaciones y fotografias; para aplicar la técnica de la entrevista se
pueden emplear listas de cotejo y frases incompletas. Asi también se puede implementar el
cuestionario mediante una escala Likert. Por ultimo, pero no menos importante, es posible
pensar en la reflexion analitica y de interpretacion llamada sistematizacion de experiencias.
Para ello se puede utilizar un cuaderno personal de notas, una herramienta tecnoldgica, un
diario de campo o una ficha para recuperar aprendizajes. Asi también pueden ser utiles los
esquemas, diagramas u organizadores graficos donde se podra registrar datos valiosos que
cada participante tiene como trabajador clave dentro de la empresa.

Paso 8

El analisis de los datos recabados en el paso 7, sera propicio desarrollarlo mediante la
definicidn inicial de una bitacora de andlisis para organizar y evidenciar todo el proceso que
se necesita para la correcta transcripcion de los datos recolectados. Para esto serd vital contar
con el apoyo de una herramienta tecnologica como, por ejemplo, Excel, Google Forms,

JotForm, Typeform o Survey Monkey. El reto mayor en esta etapa radica en buscar las
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estrategias para organizar los datos no estructurados que se recolectan por medio de un

extenso trabajo, cuyos propositos se encuentran en Hernandez Sampieri (2014, p. 418):

Explorar los datos

Dar estructura a los datos

Organizar unidades, categorias, temas y patrones

Describir las experiencias de las personas estudiadas en su lenguaje, desde sus
perspectivas y con sus expresiones

Comprender a profundidad el contexto que rodea los datos

Interpretar y evaluar unidades, categorias, temas y patrones

Explicar ambientes, situaciones, hechos, fenomenos

Reconstruir historias

Encontrar sentido a los datos en el marco del planteamiento del problema

Relacionar los resultados del andlisis con la teoria fundamentada o construir teorias

Paso 9

La elaboracion del informe final se debe trabajar hasta que se haya cumplido con cada

uno de los pasos antes citados, para lo cual se debe considerar la estructura de forma

contextual, segiin los lineamientos establecidos por el Departamento de Postgrados de la

Escuela de Ciencias Psicologicas. Tales lineamientos se van modificando de acuerdo a la

épocay a los responsables de la gestion administrativa. En la Figura 2 se presenta el esquema

donde se resume el proceso cualitativo que incluye los pasos especificos antes descritos.
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Figura 2

El proceso cualitativo.

_ A Paso 9:
Paso 1: ldea Paso 8: Analisis de e Elaboracion del

los datos informe final
Paso 2: Paso 7:
Planteamiento del Recoleccion de los
problema datos

v 1

Paso 6: Definicion
de la muestra inicial
del estudio

v 1

Paso 5:
»  Concepcion del
disenio del estudio

Paso 3: Inmersion
inicial en el campo

Paso 4: Marco
teorico

Fuente: Elaboracién propia con base en Hernandez, 2014.

3.5. Disefio y metodologia del andlisis de la informacion recabada

Con base en todos los aspectos que se han integrado en la seccién correspondiente al
procedimiento de la investigacion se puede ir finalizando y asintiendo, por tanto, que el
disefio y la metodologia del analisis debe ser exhaustivo y detallado. Se deben emplear
softwares cualitativos, ya que seglin lo expone Rodriguez (2017, parr. 4) los softwares
cualitativos han sido disefiados, especificamente, para imitar y superar los procedimientos
manuales que en estos tiempos podrian interpretarse como una forma de ralentizar los
procesos de analisis investigativos.

Revisando la publicacion de Rodriguez (2017, parr. 5) se encuentra un dato valioso
referente a los CAQDAS (Computer- Aided Qualitative Data Analysis o Software de Analisis
Cualitativo de Datos Asistido por Computadora), que ayudan a sintetizar, ordenar y organizar
la informacion recogida. Asimismo, facilitan la presentacion de los resultados de la
investigacion, toda vez se cuente con datos recopilados por instrumentos de observacion,
entrevista o cualquier tipo de registro de experiencias. Claro que en el logro de un trabajo de

analisis excepcional y para el mejor aprovechamiento de semejantes softwares, el

55



investigador desempefara un rol importante para obtener los mayores beneficios de cada
software con el que se vaya a interactuar.

Los principales programas de analisis cualitativo que cita Rodriguez (2017, péarr. 10)
son: ATLAS.ti, QSR NVivo, ADA Miner y AQUAD. Ante esta informacion actualizada, no
se puede perder de vista la reflexion previa al momento de elegir cualquier software. Se debe
hacer énfasis principalmente por la facilidad en el uso, los datos que aceptan (documentos,
historias, formatos, etc.), la capacidad de vincularse con otros programas de andlisis y la
interfaz con la que cuenta. Se concluye afirmando que el profesional que ha de implementar
este tipo de herramientas digitales debe contar con un entrenamiento efectivo a modo de sacar
el mayor provecho de la innovacion tecnoldgica para examinar los datos recabados por medio
del anélisis de la informacion recabada y del analisis de contenido de forma oportuna. En la
Figura 6 de los anexos, en la parte que muestra el analisis de datos del enfoque cualitativo,

se visualizan con claridad los pasos a considerar.
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AnNexos

Glosario

10.
11.

12.

Analisis de puesto. Es el proceso para determinar las tareas que componen un
trabajo, asi como las habilidades, conocimientos, capacidades y responsabilidades
requerida del ocupante del puesto, para su adecuado ejercicio, y que diferencian el
trabajo de todos los demas.

Cadena de valor: Herramienta estratégica mediante la cual se trata de identificar lo
que realmente importa al cliente, y por lo que se identifica facilmente la ventaja
competitiva de un negocio en el mercado.

Combinacién. Proceso de recombinacién del conocimiento codificado para obtener
nuevos conocimientos.

Comunicacion. Accion consciente de intercambiar informacion entre dos o mas
personas.

Conocimiento. Proceso dinamico que se da cuando se aplican los datos y la
informacidn, representdndose como un elemento necesario para la basqueda del
bienestar social del ser humano.

Conocimiento explicito. Es aquel que ha sido o puede ser articulado, codificado y
almacenado, por lo que puede ser transmitido inmediatamente a otros.
Conocimiento tacito. Es el conocimiento que no esta explicado, se transfiere
directamente por contacto personal y cercano.

Datos. Simbolos, elementos, hechos.

Diferenciacion. Singularidad en el mercado, respecto de una necesidad de valor
para los clientes.

Entendimiento. Proceso dindmico y permite resolver el ¢por qué?
Exteriorizacion. Proceso que da forma visible al conocimiento que no esta
explicado para convertirlo en conocimiento codificado.

Gestidn del conocimiento. Proceso de aplicacion de un enfoque sistematico para
capturar, estructurar, administrar y difundir los conocimientos en toda la
organizacion para trabajar mas rapido, reutilizar las mejores practicas y reducir la

costosa reelaboracion entre proyectos.
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13.
14.

15.

16.

17.

18.

Informacion. Datos que se pueden procesar.

Internalizacion. Proceso que se produce mediante la incorporacion de nuevos
conocimientos.

Socializacién. Proceso en el que las personas comunican componentes sociales y
culturales de su propio entorno.

Taxonomia del conocimiento: Esquema de clasificacion que consiste es mostrar la
importancia de generar, codificar, aplicar, almacenar, representar, intercambiar y
transferir el conocimiento.

Trabajador del conocimiento. Se llama asi a los colaboradores que tienen como
principal capital el conocimiento.

Ventaja competitiva. Capacidad de responder a la demanda para incrementar y

provocar mercados de competencia imperfecta a largo plazo.
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Tabla 3

Guia de una entrevista cualitativa

Fecha:

Hora:

Lugar (ciudad y sitio especifico):

Nombre del entrevistador:

Datos del entrevistado

Nombre:

Edad:

Género:

Puesto:

Reporta a:

Dirige a:

Introduccidn (Descripcion general del proyecto: proposito, participantes elegidos,
motivo por el cual fueron seleccionados, utilizacion de los datos).

Caracteristica de la entrevista (Confidencialidad, duracion estimada).

Cierre (Agradecer por el tiempo proporcionado)

Preguntas (Se redactaran segun la naturaleza y el tema central de la investigacion).

Observaciones (Insistir en la confidencialidad y la posibilidad de participaciones futuras).

Fuente: Elaboracion propia con base en Hernandez (2014, p. 407)
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Tabla 4

Coémo evaluar una entrevista cualitativa

10.

11.

12.

13.

14.

¢El ambiente fisico de la entrevista fue el adecuado? (quieto, confortable, sin
molestias).

¢La entrevista fue interrumpida?, ¢con qué frecuencia?

¢afectaron las interrupciones el curso de la entrevista, la profundidad y la
cobertura de las preguntas?

¢El ritmo de la entrevista fue adecuado al entrevistado o la entrevistada?
¢Funciono la guia de entrevista?, ¢se hicieron todas las preguntas?, ¢;se
obtuvieron los datos necesarios?, ¢qué puede mejorarse de la guia?

¢Qué datos no contemplados originalmente emanaron de la entrevista?

¢El entrevistado se mostrd honesto y abierto en sus respuestas?

¢El equipo de grabacion funciond adecuadamente?, ¢se grabo toda la entrevista?
¢Evitd influir en las respuestas del entrevistado?, ¢lo logré?, ¢se introdujeron
sesgos?

¢Las ultimas preguntas fueron contestadas con la misma profundidad de las
primeras?

¢Su comportamiento con el entrevistado o la entrevistada fue cortés y amable?
¢El entrevistado se molesto, se enojé o tuvo alguna otra reaccion emocional
significativa?, ¢cudl?, ;afecto esto la entrevista?, ;como?

¢Fue un entrevistador activo?

¢Estuvo presente alguien mas aparte de usted y el entrevistado?, ¢esto afectd?,

¢de qué manera?

Fuente:

Hernéndez (2014, p. 408).
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Tabla 5

Dificultades en el proceso de sistematizacion de experiencias

Dificultades

Descripcion

Posibles soluciones

Falta de tiempo
de

los distintos
participantes.

Una de las justificaciones mas
comunes para no sistematizar las
experiencias.

-Incluirlas en las planificaciones trimestrales,
anuales.

-Responsabilizar a una instancia o persona
interna.

-Buscar un especialista externo.

-Aprovechar reuniones y eventos ya previstos
para aportar en el desarrollo de la
sistematizacion

Falta de
comprension de
los participantes.

Los participantes del proyecto
consideran que no es de utilidad
ni necesaria. No valoran la
sistematizacion.

Sentimiento de que el proceso de
sistematizacion es muy
complicado, y por ende
excluyente.

-La etapa de sensibilizacion es importante; es
una tarea de interés institucional, el rol que
juegan los ejecutivos, directivos y facilitadores
del proyecto.

-Realizar capacitaciones especificas para lograr
una mejor apropiacion de las etapas previstas.

Falta de recursos

La sistematizacion requiere de

-Es necesario incluir en el presupuesto global un

financieros. recursos materiales y humanos monto especifico, como monitoreo y evaluacion
que permitan desarrollar el trabajo  al proyecto, y en situaciones en que no se tuvo
con eficacia y eficiencia. previsto, se puede preparar una pequefia
propuesta para cubrir los costos de la
sistematizacion.
Falta de Por diferentes motivos, tales -Es importante que desde el inicio de los

documentacioén e
informacion
adecuada.

como: cambios continuos de
personal, inexistencia de una
practica para conservar y archivar
ordenadamente la informacion
relevante de los proyectos.

proyectos se contemple archivar informacion
relevante para reconstruir la experiencia. En
caso que el proyecto haya concluido y no se
cuente con importante informacién, la
alternativa es buscar informantes claves que
permitan poco a poco armar un archivo o una
base de datos para documentar la
sistematizacion.

Fuente: Piérola (2003, pp. 35-36)
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Tabla 6
Ficha de recuperacion de aprendizaje

Titulo de la ficha:
Nombre de la persona que elabora:
Fecha de elaboracion:

a) Contexto de la situacion:

b) Relato de lo ocurrido:

C) Aprendizajes:

d) Recomendaciones:

Palabras clave:

Fuente: Jara (citado por Valderrama, 2018)

Tabla 7

Ficha para delimitar la experiencia a sistematizar

Area 0 &ambito donde Experiencia a Objetivo de la sistematizacion
se ubica la sistematizar
experiencia

Fuente: Guia de sistematizacion, OIT (p. 30)



Tabla 8

Modelo l6gico de la experiencia

Descripcion
Situacion Problema:
Obijetivo:
Propuesta central de la experiencia:
Procesos
Resultados

Presupuesto y
recursos
disponibles

Fuente: Guia de sistematizacién, OIT (p. 30)
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Abiertos ———  Expansivos

Fundamentados

Inicialmente no —
——— 2n la experiencia e

direccionados C
infuicion
. - . Orientacion hacia el
Se aplican a un menaor Entendimiento del fendmeno - .
. e . , —— aprendizaje de experiencias
nimero de casos en todas sus dimensiones .
de los participantes

Figura 3. Esquema del planteamiento cualitativo. Tomado de Hernandez (2014).

Los objetivos

I

Definicion inicial del contexto

Preguntas de investigacion

i

|

Explorar deficiencias en =l
conocimiento del problema

Justificacian

I

Wiabilidad

Figura 4. Elementos del planteamiento del problema desde el enfoque cualitativo. Tomado de

Hernandez (2014).
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Objetivo central

| J

Seleccionar ambientes y casos
significativos

Entender Técnica
) )
Detalles Muestreo con:
Y Y
Significados Propésito definido
Y Y
Actores Adaptado a la evolucion de
los hechos
)
Informacion

Figura 5. Esencia del muestreo cualitativo. Tomado de Hernandez (2014, p. 386)
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Recoleccion de datos
- Investigador como instrumento
- Ambientes naturales

- No se miden variables

I 3

Recoleccion y analisis de
datos en la investigacion
cualitativa

Herramientas:

- Biografias/historias de vida

- Documentos, registros, artefactos
- Grupos de enfogue

- Entrevistas

- Observacion

- Anotaciones, bitacora de campo

- Obtener datos

- Ocurren de forma paralela

Muestreo

Conduce a

Analisis del material

Andlisis de datos
Estructura datos mediante:

- Organizacién de datos

- Transcripcion

A J

Se auxilia en software
asistido por computadora.
Ejemplo:

ATLAS.ti, QSR NVivo, ADA
Miner y AQUAD

A

Criterios de rigor, validez y
confiabilidad:

- Dependencia

Para crear categorias

- Credibilidad

- Transferencia

- Confirmacion

h J
Primer nivel: comparar Requiere de la o Segundo nivel:
unidades codificacién de: "| comparar categorias
A 4
h J

Que da lugar a:

Interpretar datos,
desarrollo de patrones,
generacion de
hipétesis, explicaciones
y teorias

Figura 6: Esquema que muestra el proceso de recoleccidon y analisis de datos en el enfoque cualitativo.

Tomado de Hernandez (2014, p. 325)
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Preguntas generales y
faciles

Preguntas complejas

———  Preguntas sensibles

1

Preguntas de cierre

Figura 7: Secuencia de las preguntas en una entrevista cualitativa. Tomado de Hernandez (2014, p. 405)

Contexto

l

Secuencia de hechos

l

Actores

l

Causas

l

Consecuencias

l

Conclusiones

l

Aprendizajes

Figura 8: Esquema de apoyo para el registro de experiencias. Tomado de Hernandez (2010, pagina 438)
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Procedimientos

Representaciones,
visualizaciones

 J

Describir, clasificar,
interpretar

Lecturas, apuntes

Manejo de datos

Datos

Recolectar

Ejemplos

Matrices, graficas

 J

Contexto, categorias,
comparaciones

Reflexiones, notas al
margen

Archivos, bases de datos,

organizadores

Figura 9: espiral de analisis de los datos cualitativos. Tomado de Hernandez (2014, p. 419).
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1. El punto de
partida

2. Preguntas
iniciales

.| 3. Recuperacion del

ProCeso

4, Consolidando los

I

aprendizajes

3. Los puntos de
llegada (informe)

Figura 10: Propuesta metodoldgica del proceso de sistematizacion de Jara. Tomado de Valderrama (2018).

De todas las experiencias vividas: ; Cual es la que va a sistematizar?

Indique el lugar

Establecer el periodo de tiempo en que tiene lugar la experiencia

7 Cual es la parte mas relevante de la experiencia®?

Figura 11: Objeto de la sistematizacion de experiencias. Tomado de Valderrama (2018, p 18).
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Situacion —— [nsumos f—~ Procesos R Resultados
Analisis Tipos Actividades Corto plazo
Priorizacion Productos Mediano plazo
Y Y
Participantes Largo plazo

Ampliacion: cada una de las partes del modelo l16gico expandido se entiende como:

Analisis ¢ Cudl es el problema que queremos resolver?
Situacion
Priorizacion Los objetivos que queremos lograr para superar esa situacion.
Insumos Tipos Recursos humanos, materiales y otros recursos que invertiremos
en el proceso.
Actividades Talleres, reuniones, asambleas, cursos, asesoria, otros servicios,
acciones de difusidn, etc.
Procesos Productos Beneficios resultantes de actividades. Cantidad de personas
beneficiadas.
Participantes Organizaciones sociales, participantes, instituciones, etc.
Corto plazo Aprendizajes
Resultados Politicas

Mediano plazo

Largo plazo

Mejoras en la situacion social

Figura 12: Modelo légico expandido. Tomado de la Guia de sistematizacion, (OIT, p. 27)
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Cambios en el
contexto

Actividades tal
cComo se
realizaron

Cambios en el
contexto

Figura 13: Elementos, descripcion de la experiencia. Tomado de la Guia de sistematizacién, (OIT, p. 31).

Roles
desempenados
por los actores

Situacién final
y resultados
alcanzados
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