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Resumen: Dentro de una organizacion se cuenta con una serie de factores
que estan directamente relacionados con su producto o servicio. Dentro de
éstos, el conocimiento es vital para facilitar las tareas diarias a los
empleados dentro del area de trabajo, propiciando con ello la disminucion
de tiempos y mejoramiento de la productividad al realizar sus funciones.
Una base de conocimiento puede ayudar a plasmar nuestro pensamiento
desde la etapa de captura en base a ciertos criterios de clasificacion y
posteriormente poder recuperar todo lo almacenado cuando sea solicitado.
La propuesta actual es para un departamento de la Universidad de Sonora,
el cual no cuenta con una herramienta que ayude a gestionar el
conocimiento, por lo que en ocasiones se genera dependencia de personal.
Se espera poder capturar, clasificar y recuperar el conocimiento actual con
el fin de mejorar los procesos organizacionales.
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1. Introduccion

Hoy en dia, el conocimiento que se encuentra dentro de las organizaciones, aparte de ser
un recurso, se esta convirtiendo en un importante activo estratégico [1].

La capacidad con la que cuentan las organizaciones para utilizar eficientemente este
conocimiento y distribuirlo a todos sus departamentos, cada vez se esta volviendo mas
determinante e importante para la ventaja competitiva y cada vez este serd mas critico
para su éxito y la supervivencia [2]. Por lo general, el conocimiento siempre implica a un
usuario o a un agente, quien lo utiliza para realizar las acciones necesarias para alcanzar
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una meta. El conocimiento puede y debe ser evaluado por las decisiones o las acciones a
las cuales conduce. La capacidad que poseen las organizaciones para crear ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo, determina el éxito de estas ante sus competidores.
Por otro lado, “El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias enmarcadas, de
valores, informacion del contexto y de la percepcion del experto, que proporciona un
marco para evaluar e incorporar nuevas experiencias e informacion y se origina y aplica
en la mente de los conocedores [3].

El conocimiento es la base del desarrollo de una nacion y por ende de sus
organizaciones, independientemente del giro al que éstas se dediquen. Por ello, en éste
documento se propone una estrategia para gestionarlo dentro de un departamento de una
Universidad. El objetivo central es describir de manera general una propuesta para
categorizar y recuperar conocimiento organizacional.

En la estructura del presente, en primera instancia se plasman conceptos generales
relacionados a gestion del conocimiento, aprendizaje organizacional y los factores
criticos de éxito. Posteriormente, se da un bosquejo sobre la problematica existente y se
plantea una propuesta de solucion. Finalmente se expresan los posibles resultados y
conclusiones.

2. Marco teorico

En ésta seccion se presentan aspectos conceptuales relacionados basicamente a: Gestion
de Conocimiento, Aprendizaje y Procesos Claves.

2.1 Gestion de conocimiento (GC)

Uriarte [4] define a la GC como el proceso mediante el cual las organizaciones agregan
valor a sus activos utilizando el conocimiento, haciendo evidente que la GC esta
directamente relacionada con el proceso de identificacion, adquisicion y mantenimiento
de los conocimientos que son esenciales para la organizacion. La implementacion de un
sistema de GC generalmente requiere de herramientas que den soporte a este proceso,
facilitando el flujo de informacion entre los diferentes elementos que conforman un grupo
de trabajo, por ello, es muy importante la seleccion e implementacion de herramientas
tecnologias para apoyar la GC [5].

En un estudio sobre GC realizado por Lopez [6] se disefid un sistema de memoria
organizacional para la mejora de los procesos de servicio de un departamento de
tecnologia el cual es un proyecto que disefia e implementa un sistema de memoria
organizacional a través de una metodologia que involucra tanto el aspecto organizacional
a través de una metodologia como el aspecto tecnoldgico de una organizacion enfocada a
los servicios de tecnologia. Sin embargo en este estudio no se establecié de manera
explicita el proceso de como almacenar el conocimiento, y para ello, existen diversas
formas de hacerlo:
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a) Casos de uso: Los casos de uso aparecen con el desarrollo UML para estructurar
conceptos y requerimientos de usuario mediante representaciones graficas para
aplicaciones [7]. También ayudan a realizar el analisis, diseflo, implementacion y prueba
de procesos. En el rubro académico/empresarial es utilizado con el fin de realizar
modelados de los procesos que se llevan a cabo dentro de las organizaciones [8].

b) El correo electronico. Dentro de las tecnologias colaborativas y mas concretamente
en los sistemas de comunicacion electronicos, éste ocupa un lugar primordial
fundamentalmente por su bajo costo, amplia difusion (clientes, proveedores, publico,
empresas, etc.), facilidad y diversidad de uso (envio de archivos, agenda, busqueda, etc.)
permitiendo la comunicacion asincrona y sincrona, en diferentes lugares pero también en
el mismo lugar. Ademas de sus caracteristicas técnicas por la reduccion de informacion
contextual y social, en principio permite una mayor desinhibicion y franqueza
consiguiendo una democratizacion de las comunicaciones [9].

¢) Videos. Pérez [10], menciona que éstos pueden ser definidos como la luz eléctrica
que, al generarse, contiene en si misma informacion visual por lo que seria posible afirmar
que el simple hecho de que un texto se vea en una pantalla por medio de sefiales eléctricas
que contienen informacion visual constituye una forma del video.

2.2 Aprendizaje organizacional

El proceso de aprendizaje organizacional se da en los individuos y se logra cuando el
conocimiento individual y vivencial se codifica y se logra socializar en una empresa,
desarrollando capacidades y habilidades en las personas y en las organizaciones que les
permite responder a las oportunidades y los desafios que el nuevo entorno brinda [11]. Se
entiende aprendizaje organizacional individual como el proceso de adquisicion de
competencias que permite al individuo crear su propia realidad y su futuro, aprender es
incorporar nuevas habilidades que posibilitan lograr objetivos, que hasta ahora se
encontraban fuera del alcance [12].

Por otro lado se tiene que es un elemento importante dentro de ellas, ya que es un
mecanismo de adquisicion de conocimiento, fuente de dichas ventajas e inspiracion para
concebir mejores soluciones [13]. Beckman [14] menciona que "el conocimiento es
razonar sobre datos e informacion para garantizar la operacion, resolucion de problemas,
procesos de toma de decisiones, y el aprendizaje en modo activo”.

En resumen, este ocurre cuando la cultura organizacional define procesos que facilitan
el desarrollo de las destrezas basadas en aptitudes y caracteristicas personales,
constituyendo patrones de aprendizaje que dan origen a formas culturales mas fuertes que
diferencian las formas de vida de la empresa [15].
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2.3 Factores criticos de éxito

En un proceso de GC, es muy importante el identificar los factores criticos de éxito, ya
que son mecanismos que sirven como base para determinar las necesidades de
informacion de los gerentes. El concepto fue propuesto en 1960 pero fue popularizado por
Rockart [16], al definir el concepto de “factor clave del éxito”. Rockart menciona que
estos factores son el numero limitado de las areas en las cuales, los resultados
satisfactorios aseguraran el funcionamiento competitivo acertado para el individuo, el
departamento o la organizacion.

La Gestion de los procesos clave de conocimiento es una metodologia mediante la cual
es posible gestionar el conocimiento organizacional. Al gestionar el conocimiento en base
a factores claves de éxito se espera detectar todas aquellas areas que cuenten con procesos
criticos para un correcto desarrollo laboral. Lo anterior genera que aparte de tratar de
obtener y almacenar el conocimiento, debemos de comprender a detalle los procesos
desarrollados en el departamento donde queramos gestionar el conocimiento [17].

3. Descripcion del problema

La Universidad de Sonora es una Institucion de Educacion Superior auténoma y de
servicio publico, que esta constituida por diversas divisiones y dentro de éstas, se tienen
departamentos donde se imparten las diferentes licenciaturas y posgrados en distintas
areas del conocimiento. Uno de los departamentos, es el de Ingenieria Industrial.

El departamento de Ingenieria Industrial y de Sistemas (IIS) atiende tres programas de
licenciatura y uno de postgrado: Licenciatura en Ingenieria Industrial y de Sistemas,
Licenciatura en Ingenieria en Sistemas de Informacion y Licenciatura en Ingenieria
mecatronica. El Posgrado de Ingenieria Industrial atiende a la Maestria en Sistemas y
Tecnologia.

Dentro del departamento cuando se quiere tener acceso al conocimiento de manera
inmediata, es imposible obtenerlo, ya sea por diferentes factores como: no se sabe que es
realmente lo que se esta buscando, no se encuentra la persona “experta” en dicha tematica,
confusiones sobre lo que realmente se desea obtener, entre otros.

Es por ello que se aplicaron entrevistas dirigidas al jefe de departamento y al secretario
académico, quienes expresaron que, desde los inicios del departamento de Ingenieria
Industrial los tiempos de busqueda de informacion actuales son muy largos y por otro
lado siempre se depende de alguna persona para poder realizar algun proceso dentro del
departamento. De lo anterior se puede definir el problema como un deficiente entorno en
el cual es muy dificil obtener el conocimiento de todos aquellos procesos clave del
departamento, asi como las actividades involucradas en cada uno de ellos. Otro problema
que pasa a ser parte dentro del mismo entorno es la inexistencia de clasificacion de
conocimiento organizacional.
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4. Propuesta de solucion

Se tiene como finalidad plantear, desarrollar e implementar una estrategia para
aprovechar el conocimiento organizacional. Para ello, se profundizara en el estudio del
conocimiento que se genera en los procesos claves de la organizacion (ver figura 1).

Dentro del area de estudio se llevan a cabo funciones diversas entre las que se tienen:
programacion de grupos, control de alumnos, atencion a alumnos, entre otras. La
propuesta incluye el analizar a detalle los procesos clave involucrados en cada funcién
diversa que se lleve a cabo con el fin de poder extraer el conocimiento que conlleva cada
uno de ellos. Posterior a ello se planteara una propuesta que ayude a almacenar y
clasificar en una base de conocimiento cada uno de los procesos identificados, los cuales
podrian encontrarse en videos, audio, documentos de texto, correo -electronico,
presentaciones, casos de uso, etc.

En base a lo anterior se espera disefiar una estructura tecnoldgica que ayude a gestionar
los diferentes tipos de procesos identificados, y asi, poder recuperar el conocimiento sin
la necesidad de depender de los empleados del departamento.
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Figura 1. Modelo conceptual propuesto para la captura y recuperacion de conocimiento clave
(elaboracion propia)
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Para verificar que la propuesta mencionada funcione adecuadamente, se espera que el
conocimiento capturado y clasificado dentro del sistema de informacion propuesto
concuerde con lo que realmente se lleva a cabo en cada funcion diversa y sus respectivos
procesos clave. Para comprobar la veracidad de esto ultimo se pretende que las
concordancias de lo que se tiene en el sistema de informacion y lo que realmente se lleva
a cabo sea revisado por quienes realizan y conocen las tareas a detalle.

5. Resultados y beneficios esperados

Elaboracion de una propuesta para la captura y categorizacion de conocimiento clave
organizacional, el cual pueda ser recuperado mediante la ayuda de una herramienta
tecnologica, aumentara la eficiencia de los miembros de la organizacion en sus
actividades diarias. Por tanto, la implementacion de una base de conocimiento mediante la
ayuda de un sistema de informacion que ayude a gestionar el conocimiento organizacional
en base a sus diferentes categorias que llegasen ser identificadas, podrda ayudar al
departamento a reducir el costo de la capacitacion del personal asi como el aumentar la
productividad y rendimiento de los mismos.

Como beneficios se espera poder ayudar a los trabajadores del departamento a realizar sus
tareas con un minimo de intervencion por parte de otros empleados.

6. Conclusiones

Las organizaciones de hoy en dia deben de tener muy en claro cada uno de los procesos
que desempefan, asi como las subtareas necesarias para llevar a cabo dichos procesos.
Mediante el uso de un sistema que gestione el conocimiento organizacional se pretende
que un empleado, sobre todo uno nuevo, sea capaz de completar sus tareas de forma mas
rapida y precisa, y por otro lado, tener una mejor comprension sobre el trabajo que se
realiza dentro de su area laboral.

Referencias

1. Sirbu, M., Doinea, O. y Goirgiana, M.: Knowledge based economy - the basis for
insuring a sustainable development. Annals of the University of Petrosani,
Economics, 9, pp. 227-232 (2009)

2. Ichijo, K. y Kohlbacher, F.: Global Knowledge Creation — The Toyota Way. Int. J.
Automotive Technology and Management, 7, pp. 116-134 (2006)

3. Davenport, T.H., Prusak L.: Working Knowledge: How Organizations Manage
What They Know, Boston: Harvard Business School Press (1998)

4. Uriarte, F. A.: Introduction to Knowledge Management. Jakarta, Indonesia:
ASEAN Foundation (2009)
5. Ramirez, P. N. y Martin, M. A.: Herramientas para la gestion del conocimiento.

Categoria Administracién, Gestion del Conocimiento, pp. 1-34 (2003)Rockart,



228 Mario Barcel6-Valenzuela, Miguel Angel Romero-Ochoa

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

John F.: Chief Executives Define Their Own Data Needs. Harvard Business
Review, Vol. 57, No. 2, pp.81-93 (1979)

Lopez, M.: Disefio de un sistema de memoria organizacional para la mejora de los
procesos de servicio de un departamento de tecnologia. Tesis de Maestria,
Universidad de Sonora, Hermosillo, México (2012)

Dolques, X. 2012. Fixing generalization defects in UML use case diagrams.
Campus universitaire de Beaulieu, 35042 Rennes, France.

Jacobson, I.: Use cases. Yesterday, today and tomorrow. Software & Systems
Modeling; Vol3 Issue 3, p210-220, 11p (2004)

Merofio, A.: El correo electronico en las Pymes para la comunicacion y gestion
del conocimiento. Universia Business Review; Issue 5, p70-79, 10p (2005)

Perez, J.: Internet's Information as a Video Signal and its Editor Vol. 29 Issue 57,
p178-191, 14p (2010)

Chaparro, F.: Apropiacion Social del Conocimiento, Aprendizaje y Capital Social.
Simposio Internacional sobre Ciencia y Sociedad. Universidad de Antioquia.
Medellin. Colombia (2003)

Senge, P.: La quinta disciplina. El arte y la practica de la organizacion abierta al
aprendizaje. Buenos Aires: Granica (2005)

Pérez, Z. J. y Cortéz, R. J. A.: Aprendizaje organizacional como ventaja
competitiva. Magazine for managers CLEDEA, pp. 32-22 (1999)

Beckman, T.: A Metodology of Knowledge Management. In Proceedings of
thelnternational Association of Science and Technology for Development
(IASTED) Al and Soft Computing Conference. Banff, Canada (1997)

Cajiao, R.F. y Arenas W.: Educacion, desarrollo y construccion de la solidaridad.
Capital humano y capital social en la region andina. Unidad de publicaciones de la
CAF (2003)

Rockart, John F.: Chief Executives Define Their Own Data Needs. Harvard
Business Review, Vol. 57, No. 2, pp.81-93 (1979)

Barcelo, M.: Una propuesta metodologica para la gestion de conocimiento centrada
en los procesos claves de la organizacion. Tesis Doctoral, Universidad de Murcia,
Espaiia. (2008)



