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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo desarrollar el proceso para gestionar de manera eficiente el
conocimiento en organizaciones que integren la formacion académica y la tecnologia entre universidades,
instituciones de investigacion, empresas y mercados; impulsen la creacion y el crecimiento de empresas
innovadoras mediante mecanismos de incubacién y de generacion centrifuga (spin-off), y proporcionen otros
servicios de valor afiadido. El eje central de dicha gestion se bas6 en las funcionalidades provistas por redes
sociales especializadas en la transaccion de datos e informaciones de interés académico y/o empresarial. El
estudio abarco la conformacién de etapas generales en la gestion de dicho activo, tomando en cuenta el Modelo
Integrado Situacional y que pueden ser perfectamente adaptables a las necesidades de cada organizacién, previo
analisis de la situacion actual; en tal sentido se representaron las actividades inherentes a la adquisicion,
almacenamiento, transformacion, distribucion y utilizacion del conocimiento. Los resultados obtenidos revisten
una trascendencia significativa puesto que se incorpora un elemento de gran alcance como lo son las redes
sociales a la gestion de un recurso que aungue intangible, puede ser considerado el ndcleo funcional de una
empresa y base para el aprendizaje organizacional.

Palabras claves: Gestion del conocimiento, Redes sociales, Aprendizaje organizacional, Modelo Integrado
Situacional.

ABSTRACT

The goal of the present investigation was to develop the process to efficiently manage knowledge in organizations
that integrate academic and technology among universities, research institutions, companies and markets, promote
the creation and growth of innovative companies through incubation and generation centrifuge (spin-off), and
provide other value added services. The focus of this management was based on the functionality provided by
specialized social networks in the transaction of data and information of academic interest and / or business. The
study involved the creation of general steps in the management of the asset, taking into account the Integrated
Model Situational and can be perfectly matched to the needs of each organization, after examination of the current
situation, in that sense it represented the activities inherent the acquisition, storage, processing, distribution and
utilization of knowledge. The results obtained are of significant importance since it incorporates a powerful
element such as social networks to manage a resource that although intangible, it can be considered as the
functional core of a company and the base for organizational learning.

Keywords: Knowledge management, Social Networks, Organizational Learning, Situational Integrated Model.

1. INTRODUCCION

Actualmente se interactla en una sociedad, donde la apropiacion efectiva de la informacion se transforma en
ventajas competitivas. Las organizaciones no escapan de esta realidad y son las primeras en obtener beneficios si
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logran un aprovechamiento de los recursos internos y externos en pro de crear fuentes de innovacion, pero la
llamada sociedad del conocimiento no es una figura que se autogenera, por el contario; es producto de un
conglomerado de equipos y procesos que conforman un grupo previo, la sociedad de la informacion; cuyo norte es
el almacenamiento masivo de contenido y la maxima difusion posible de los mismos aprovechando la creciente
capacidad tecnologica.

Bajo esta dinamica, las empresas pueden buscar soporte en las Tecnologias de Informacion y Comunicacién para
lograr gestionar el conocimiento y generar una plataforma que le otorgue la importancia suficiente a las
competencias de cada miembro de la organizacién. Siguiendo una estructura que se adapte a la naturaleza y
necesidades de cada organizacion, el desarrollo del proceso de Gestién del Conocimiento debe partir de un
andlisis de la situacion actual y dindmica operativa, proponer un tipo cambio en la forma de manejar el referido
recurso, disefiar el modelo conforme a las reglas del negocio, conformar una arquitectura de apoyo a la gestion y
por ultimo desarrollar cada etapa del proceso.

Esta vision, la deben tener aquellas organizaciones que decidan ahondar en la bisqueda de un modelo que aporte
las estrategias necesarias para captar, almacenar, transformar, distribuir y hacer uso del conocimiento necesario
para iniciar desarrollos innovadores. Por consiguiente, en este estudio se propone el desarrollo del proceso de
gestién de conocimiento con sustento tecnoldgico en redes sociales especializadas.

2. DESARROLLO

Para el desarrollo del proceso de gestion del conocimiento se utilizéd el Modelo Integrado Situacional (MIS)
apoyado en la Gestion de Procesos de Negocios (BPM) para la definicion de las reglas del negocio y en la
Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio (BPMN).

El desarrollo del proyecto de Gestién del Conocimiento planteado, debe ser llevado a cabo mediante la aplicacion
de cinco (5) fases, describiéndose a continuacion en el cuadro 1.

Cuadro 1. Metodologia Operativa.

Fases Metodologia Actividades Objetivos Especificos
-Recopilar informacion sobre la
situacion actual en funcion de la
?szi?;g??adglzggi?: IZst.et.ructura Analizar —la  dinamica
Fase I: Modelo . y operativa de la
e organizacional. L .
Anélisis de la Integrado . organizacion en estudio
L LY -Entrevistar al personal de la -
dindmica Situacional o . para un conocimiento
. organizacion en estudio. . )
operativa (MIS) ; ; amplio de su capacidad de
- Realizar un planteamiento .
L i aprendizaje.
estratégico que incluya cursos
principales y alternos durante el
desarrollo del proyecto.
-Aplicacion de cuestionarios para
auditar el capital intelectual y flujo del | Identificar el tipo de
conocimiento. cambio que se debe aplicar
_ Modelo o - S
Fase II: Intearado -ldentificar las fortalezas y debilidades | en la gestion actual del
Cambio ntegr de la organizacion. conocimiento en la
. Situacional L . e
Organizacional (MIS) -Identificar el nivel de madurez que | organizacion, para el
presenta el capital intelectual. desarrollo de una solucién
-Seleccion de tipo de cambio en la | ajustada a sus necesidades.
Gestion del Conocimiento.
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Modelo

-Describir el proceso de utilizacion del
conocimiento.

-Elaborar el manual de procedimientos
para la gestion del conocimiento.

Integrado | -ldentificacion de los principales
Situacional | escenarios para captar el conocimiento | Disefiar el modelo, para
Fase IlI: (MIS) en la organizacion. la conformacion ideal del
Disefio del proceso de gestion del
Modelo Business -Definicion de las estrategias a seguir | conocimiento en la
Process ante cada entrada potencial de | organizacion.
Management | conocimiento.
(BPM).
-ldentificar los recursos humanos,
tecnolégicos y  estratégicos  que
integrardn el proceso de gestion del | Especificar la
conocimiento. arquitectura del proceso
Modelo - Asignar roles representativos para | de gestion del
Fase IV: Integrado | cada integrante del equipo de Gestion | conocimiento, apoyado
Arquitectura | Situacional | del Conocimiento. en el uso de redes
(MIS) -Representar la estructura de memoria | sociales especializadas,
corporativa. para la conformacion
- Representar la plataforma de soporte | operativa del mismo.
para la gestion del conocimiento.
-Describir el  proceso para la
aqu|5|_C|_on del contenido. Desarrollar el proceso de
-Describir el  proceso para el L .
almacenamiento del contenido. gestion del con00|m|_ent0,
Modelo | Describir el proceso de transformacion para el aprovechamiento
Fase V- Integrado del contenido almacenado. fje los ~ recursos
LT -Describir el proceso de distribucion del | intelectuales vinculados a
Proceso Situacional . . )
(MIS) conocimiento. la organizacion a fin de

que se potencie su
capacidad de aprendizaje.

3. RESULTADOS

Los resultados se plantearon en las distintas fases expuestas en el cuadro 1, desarrollando asi la metodologia
operativa implementada en la investigacion, basandose en el Modelo Integrado Situacional (MIS) propuesto por
Manuel Riesco (2006) como un proceso general en la gestion del conocimiento tomando en cuenta la situacion
actual de la organizacién, conjuntamente con el Modelado de Procesos de Negocio (BPM) y la Notacion para el
Modelado de Procesos de Negocio (BPMN), lo cual permitié obtener un conjunto de estrategias orientadas hacia
el incremento de la capacidad de aprendizaje organizacional, asi como la estructuracion formal de procesos
relacionados con la gestion eficiente y efectiva del conocimiento. Como innovacion del proyecto, se incorporé el
uso de las redes sociales de conocimiento en el proceso de adquisicion, almacenamiento, transformacion,

distribucion y utilizacion de tal activo intangible.

3.1 FASE I. ANALISIS DE LA DINAMICA OPERATIVA

En ésta fase se planted la recoleccion de informacion acerca de la situacion actual en cuanto al aprendizaje
organizacional de las entidades bajo estudio, el anélisis de aspectos relacionados con la filosofia organizacional
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tales como misidn, visién y valores al tiempo que se exponen los resultados esperados con la ejecucion del
proyecto de gerencia del conocimiento.

Toda la informacién obtenida aporta recursos para la medicion de la variable; generalmente aprendizaje
organizacional, como base para definir un planteamiento que describa un escenario ideal durante la ejecucién del
estudio, incluyendo los cursos principales y alternos, caracteristicas del contexto y otros factores de
consideracion. En sintesis, se propuso para esta fase la ejecucion de andlisis cualitativos con el fin de construir
una linea de base orientada hacia la obtencion de una vision amplia de la dindmica operativa actual de la
organizacion. En cuadro 2, se muestra el ejemplo de una posible problematica central junto a la capacidad de
aprendizaje organizacional, motivo suficiente para emprender un proyecto como el tratado en la presente
investigacion.

Cuadro 2. Problema central.

Problema Central Linea Base

Baja capacidad de aprendizaje organizacional. | indice del nivel de aprendizaje organizacional = 10%

3.2 FASE I1. CAMBIO ORGANIZACIONAL

Mediante la aplicacion de una serie de instrumentos, se recolecta informacion sobre el capital intelectual de la
organizacion, tomando en cuenta los aspectos tecnoldgicos, estructurales, humanos, de negocio y de
conocimiento, con esto se obtiene el aporte de cada area estudiada a dicho capital, asi como la definicion de
elementos como el grado de madurez colectiva, fortalezas y debilidades. De ésta forma se identifica el tipo de
cambio que se debe realizar a nivel organizacional y que permita asegurar el éxito de un proyecto de gestion del
conocimiento.

3.3 FASE II1. DISENO DEL MODELO

Esta etapa supone un avanzado nivel de entendimiento sobre el funcionamiento del &rea de trabajo y para lograrlo
requiere de reuniones constantes con todos los niveles de la organizacion. De esta manera, se definen las reglas de
ruta del flujo de trabajo, tomando en consideracion los recursos humanos, tecnolégicos y financieros necesarios.
Algunas de las reglas del negocio necesitan instrucciones por parte de los propietarios del proceso y otras estan en
la capacidad de tomar decisiones de forma automatica. Para la finalizacion de esta fase, se realiza una descripcion
detallada de cada entrada o evento, el accionar correspondiente y el producto o salida generada. Las reglas de
negocio se representan con una notacion que permita integrar actividades y grupos responsables, por ejemplo
mediante BPMN tal como muestra la figura 1, en este caso se detalla la regla correspondiente a una captacién de
proyectos y/o ideas mediante jornadas especiales.

Jornada de Captacidn de Proyectos
b

BRacapcién de
Proyectos

T
sHay proyectas recibidas?

{8 R 5 ~
NO dentificacion de la " lasificacian del | Disponer el proyecto
il naturaleza del proyecto proyecto para su consideracian
O Finl

Fin

Captacién de Proyectos
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Figura 1. Regla de negocio para captar proyectos y/o ideas mediante jornadas especiales.

3.4 FASE IV. ARQUITECTURA

Para ésta fase del proyecto se determina la conformacion estructural 6ptima que brindara soporte a la gerencia del
conocimiento. Se representa de manera gréfica; a través de esquemas, el conjunto de recursos tecnolégicos,
humanos y estratégicos que formaran la base para el desarrollo del conocimiento.

Dos elementos muy importantes obtenidos en éste nivel son la conformacion de un equipo de gerencia del
conocimiento y la conformacion de una estructura para fomentar la memoria corporativa, de la cual un ejemplo
puede observarse en la figura 2. El equipo de Gestidn del Conocimiento queda conformado por capital humano
perteneciente a diferentes niveles de la organizacidn para asegurar la diversidad de criterios, surgiendo éste de una
compresion detallada del negocio logrado en las etapas anteriores. La definicion de roles es clave en esta fase, ya
que permite asignar responsabilidades y construir un proceso méas heterogéneo.

Gestidn y Planificacion de
Prayectos

Captacidn de Proyectos Atencién al Cliente

&5

hMemaria Corporativa

Rendicion de Cuentas de
Proyectos

Publicidad de los Proyectos

Figura 2. Memoria Corporativa.

A prop6sito de la memoria corporativa, un elemento importante que entra en juego son las redes sociales
especializadas en compartir datos e informaciones, con el objetivo de transformarlo en un conocimiento Util y que
pueda ser apropiado por parte de la organizacion que implemente un proyecto de esta indole. Una adecuada
arquitectura para un proceso de gestién del conocimiento debe incorporar herramientas informaticas que permitan
almacenar aspectos claves de un tépico y facilitar la interaccion de los usuarios sobre las ideas planteadas, para
ello el tipo de redes sociales mencionado debe incorporar médulos propios de la denominada web 2.0; entre ellos,
los foros, wikis y blogs, elementos que van a servir no solo para apoyar el proceso de almacenamiento sino
también serén de gran utilidad en la distribucion del conocimiento adquirido.

3.5 FASE V. PROCESO

El desarrollo del conocimiento comprende la transicion de una serie de etapas para llegar a obtener un activo con

valor significativo para una organizacion, es por ello que en esta fase se obtiene una representacion gréfica de la

secuencia de pasos a seguir en la empresa, para gestionar el conocimiento que permita potenciar la capacidad de
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aprendizaje y generar productos innovadores. De igual forma, un manual de procedimientos debe ser elaborado
como recurso de apoyo para llevar a cabo efectivamente el proceso.

3.5.1 ADQUISICION

Se propuso la identificacion del conocimiento disponible y el ausente, asi como las fuentes donde reside. Es
necesario realizar actividades de seleccidn y filtrado, mientras que la adquisicidn en si, puede llevarse a cabo de
dos formas:

- Compra o alquiler del conocimiento: acudir a fuentes externas a través de la compra de material bibliogréfico,
contratacion temporal o fija de personal, etc.

- Creacién de conocimiento: bien sea por motivos financieros, estratégicos o de cualquier otra indole, se puede
recurrir al aprendizaje a través de la préactica o encaminar investigaciones propias que generen el conocimiento
necesario.

La interaccion con las Redes Sociales especializadas en el manejo del conocimiento es fundamental en ésta etapa,
ya que al formar parte esencial de la arquitectura’y memoria corporativa propuesta, es posible obtener beneficios
en cuanto a la agilidad y practicidad de consultar el recurso humano necesario. La figura 3 muestra el proceso
desarrollado para esta etapa

%.re:tigacién interna,

aprender de la prictica
Nueva Idea o Proyect

Creacién ‘
Compra/Alguiler E
o 4
£ onsulta en DCony/o 8
u LI, q 4 .
E gldentificacién de la memaria corporativa . o Ve||f|c.a| [ cmruiet?nualtotal el
E naturaleza del proyecto o gSeleccién i equipo/consuttor en el tema
E b estrategia de ;Evisten consultores o empresas en el drea de competencia requerida?
< adquisicidn 4
.‘E ]
-4 q NO
A
3 NO ,O
=p
T
q

JEs necesario reforzar conacimiento en el drea? Fin

Juiste un equipo conformada?

Figura 3. Proceso de Adquisicién.
3.5.2 ALMACENAMIENTO

Lo propuesto, se basa en un filtrado inicial del conocimiento, de manera que esté disponible solo el conocimiento
valioso y necesario. Los criterios para ejecutar dicha actividad, deben ser consonos con la naturaleza de los
proyectos y los objetivos organizacionales. Posterior al filtrado, la clasificacion de dicho recurso intangible debe
realizarse preferentemente por areas especializadas e incluir niveles de detalle tales como finalidad y uso.
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La disposicion final, debe realizarse en la memoria corporativa, entendiéndose como la estructura presta para la
concentracién de todos aquellos recursos fisicos y electronicos que signifiquen conocimiento potencial. La figura
4 muestra el proceso correspondiente a lo anteriormente expuesto.

Adquisicion de Conocimiento

g Filtrada de los

Clasificacian del

Conacimientos .
Conocimiento

Adguiridos

& icacin dd 'O
Conocimiento en

Memaria Carporativa

Almacenamiento del Conocimiento

Figura 4. Proceso de Almacenamiento.
3.5.3 TRANSFORMACION

La primera actividad propuesta en esta fase consiste en un cambio de nivel, convirtiendo los datos adquiridos en
la etapa inicial en informacion con significado contextual y ésta en conocimiento aplicable.

Una actividad constante de las organizaciones debe consistir en la actualizacién continua del conocimiento y para
ello los mddulos interactivos (foro, blogs y wikis) de las redes sociales constituyen una herramienta Util. Este
proceso se muestra en la figura 5.

L Cambio de nivel el Actualizacian del Adaptacidn del .
~ Conocimiento Conocimiento Conocimiento

Fin

Transformacian del Conocimiento

Figura S. Proceso de Transformacion.

5.3.4 DISTRIBUCION

Para esta etapa se proponen dos estrategias basicas: la distribucion automética y programada del conocimiento, asi
como una transmisién provocada por la accién o pregunta intencionada y concreta del buscador de conocimiento.
La utilizaciéon de una u otra estrategia dependera de la necesidad existente. En éste punto, es necesario que la
organizacion sepa a quien debe llegar cada tipo de datos, informacién y conocimiento; para ello resulta de gran
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utilidad que la red social utilizada cuente con suficientes niveles de acceso y tal comportamiento debe ser emulado
en las demas estructuras que conforman la memoria corporativa. La figura 6 muestra el proceso de transformacion
del conocimiento.

Mecesidad

Comparticion cel

Transferencia del

Conocimiento F
Conacimiento

EI1:C\[:||'end izaje 'O

Fin

Distribucian del Conocimiento

Figura 6. Proceso de Distribucion.

5.3.4 UTILIZACION

Utilizar el conocimiento es un proceso abstracto y que no debe seguir patrones de funcionamiento; por el
contrario, debe estar basado en una finalidad y no en un esquema de actividades. Para una organizacion
innovadora, el conocimiento procesado debe utilizarse entre otros &mbitos, para reestructurar y mejorar procesos,
tomar decisiones estratégicas, innovacién y mejora de productos, resolucién de problemas y mejora de
condiciones laborales, todo ello sin dejar de lado el soporte al desarrollo de proyectos.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

a) La capacidad de aprendizaje de una organizacion aun cuando ésta cuente con un recurso humano de
primer nivel, se ve limitada debido a la carencia de politicas operacionales y definicion de roles. Esto se
soluciona mediante la implementacion de manuales de normas y procedimientos para las actividades
medulares; asi como la estructuracion formal de cargos.

b) La naturaleza innovadora exigida por la sociedad actual, requiere ejecutar cada una de las operaciones
organizacionales con actitud proactiva; esto garantiza una mayor produccion y apropiacién de
conocimientos asi como una constante retroalimentacion.

c) EIl hecho de que la organizacién cuente con un equipo humano calificado, aunque no debidamente
asignado a cargos definidos, asi como una estructura tecnoldgica importante; permitié las conformacion
de una arquitectura de soporte adecuada al modelo planteado.

d) El desarrollo del proceso de gestion del conocimiento esta basado en cada una de las fases que aseguran
un flujo 6ptimo de dicho recurso, ademas de apoyarse en el desarrollo de un manual de procedimientos
para que la delegacién de proyectos cumpla cada una de las etapas apegada a una normativa establecida.

Dentro de las recomendaciones se plantearon:

a) Tomar una actitud positiva para el cambio hacia la aceptacion de los nuevos procedimientos en beneficio
de la capacidad de aprendizaje organizacional.

b) De no existir; realizar una definicion completa y formal de cargos y roles dentro de la organizacion; esto
para evitar la pérdida del enfoque hacia ciertas actividades y asegurar la especializacion del recurso
humano.

10™ Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology

Panama City, Panama July 23-27, 2012
8



c) Fomentar el uso de las tecnologias de informacion y comunicacién orientadas a la generacion de
conocimiento.

d) Definir estrategias para la difusion de la filosofia organizacional en todos los niveles de la organizacion.
e) Implementar el uso de dindmicas de grupo para mejorar el clima organizacional y orientarlo hacia el
aprendizaje colectivo.
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