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Resumen: Dentro de una organización  se cuenta con una serie de factores 
que están directamente relacionados con su producto o servicio. Dentro de 
éstos, el conocimiento es vital para facilitar  las tareas diarias a los 
empleados dentro del  área de trabajo, propiciando con ello la  disminución 
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 clasificación 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.  

Palabras clave: Conocimiento organizacional, procesos clave, 
categorización, recuperación.  

1. Introducción 

Hoy en día, el conocimiento que se encuentra dentro de las organizaciones, aparte de ser 
un recurso, se está 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 está volviendo más 
determinante e  importante  para la ventaja competitiva y cada vez este será más crítico 
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, información del contexto y de la percepción del experto, que proporciona un 
marco para evaluar e incorporar nuevas experiencias e información y se origina y  aplica 
en la mente de los conocedores [3]. 

El conocimiento es la base del desarrollo de una nación 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  gestión del conocimiento, aprendizaje organizacional y los factores 
críticos de éxito. Posteriormente, se da un bosquejo sobre la  problemática existente y se 
plantea una  propuesta de solución. Finalmente se expresan los posibles resultados y 
conclusiones.   

2. Marco teórico 

En ésta sección se presentan aspectos conceptuales relacionados básicamente a: Gestión 
de Conocimiento, Aprendizaje y Procesos Claves. 

 2.1  Gestión 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 está 
directamente relacionada con el proceso de identificación, adquisición y mantenimiento 
de los conocimientos que son esenciales para la organización. La implementación de un 
sistema de GC generalmente requiere de herramientas que den soporte a este proceso, 
facilitando el flujo de información entre los diferentes elementos que conforman un grupo 
de trabajo, por ello, es muy importante la selección e implementación de herramientas 
tecnologías para apoyar la GC [5].  

En un estudio sobre GC realizado por López [6] se diseñó un sistema de memoria 
organizacional para la mejora de los procesos de servicio de un departamento de 
tecnología el cual es un proyecto  que diseña e implementa un sistema de memoria 
organizacional a través de una metodología que involucra tanto el aspecto organizacional 
a través de una metodología como el aspecto tecnológico de una organización enfocada a 
los servicios de tecnología. Sin embargo en este estudio no se estableció de manera 
explícita 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 gráficas para 
aplicaciones [7]. También ayudan a realizar el análisis, diseño, implementación 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 electrónico. Dentro de las tecnologías colaborativas y más concretamente 
en los sistemas de comunicación electrónicos, éste ocupa un lugar primordial 
fundamentalmente por su bajo costo, amplia difusión (clientes, proveedores, público, 
empresas, etc.), facilidad y diversidad de uso (envío de archivos, agenda, búsqueda, etc.) 
permitiendo la comunicación asíncrona y síncrona, en diferentes lugares pero también en 
el mismo lugar. Además de sus características técnicas por la reducción de información 
contextual y social, en principio permite una mayor desinhibición y franqueza 
consiguiendo una democratización de las comunicaciones [9].  

c) Videos. Pérez [10], menciona que éstos pueden ser definidos como la luz eléctrica 
que, al generarse, contiene en sí misma información visual por lo que sería posible afirmar 
que el simple hecho de que un texto se vea en una pantalla por medio de señales eléctricas 
que contienen información 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 desafíos que el nuevo entorno brinda [11]. Se 
entiende aprendizaje organizacional individual como el proceso de adquisición 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 adquisición de conocimiento, fuente de dichas ventajas e inspiración para 
concebir mejores soluciones [13]. Beckman [14] menciona que "el conocimiento es 
razonar sobre datos e información para garantizar la operación, resolución 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 características personales, 
constituyendo patrones de aprendizaje que dan origen a formas culturales más fuertes que 
diferencian las formas de vida de la empresa [15]. 
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2.3 Factores críticos de éxito 

En un proceso de GC, es muy importante el identificar los factores críticos de éxito, ya 
que son mecanismos que sirven como base para determinar las necesidades de 
información 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 número limitado de las áreas en las cuales, los resultados 
satisfactorios asegurarán el funcionamiento competitivo acertado para el individuo, el 
departamento o la organización.  

La Gestión de los procesos clave de conocimiento es una metodología 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 áreas que cuenten con procesos 
críticos 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. Descripción del problema 

La Universidad de Sonora es una Institución de Educación Superior autónoma y de 
servicio público,  que está constituida por diversas divisiones y dentro  de éstas, se tienen 
departamentos donde se imparten las diferentes licenciaturas y posgrados en distintas 
áreas del conocimiento. Uno de los departamentos, es el de Ingeniería Industrial.  
El departamento de Ingeniería Industrial y de Sistemas (IIS) atiende tres programas de 
licenciatura y uno de postgrado: Licenciatura en Ingeniería Industrial y de Sistemas, 
Licenciatura en Ingeniería en Sistemas de Información y Licenciatura en  Ingeniería 
mecatrónica. El Posgrado de Ingeniería Industrial atiende a la Maestría en Sistemas y 
Tecnología.  

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 está buscando, no se encuentra la persona “experta” en dicha temática, 
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 Ingeniería 
Industrial los  tiempos de búsqueda de información actuales son muy largos y por otro 
lado siempre se depende  de alguna persona para poder  realizar algún proceso dentro del 
departamento. De lo anterior se puede definir el problema como un deficiente entorno en 
el cual es muy difícil obtener el conocimiento de todos aquellos procesos clave del 
departamento, así como las actividades involucradas en cada uno de ellos. Otro problema 
que pasa a ser parte dentro del mismo entorno es la inexistencia de clasificación de 
conocimiento organizacional. 
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4. Propuesta de solución  

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

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

En base a lo anterior se espera diseñar una estructura tecnológica que ayude a gestionar 
los diferentes tipos de procesos identificados,  y así,  poder recuperar el conocimiento sin 
la necesidad de depender de los empleados del departamento. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 1. Modelo conceptual propuesto para la captura y recuperación de conocimiento clave 
(elaboración propia) 

 

Departamento IIS 
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Para verificar que la propuesta mencionada funcione adecuadamente, se espera que el 
conocimiento capturado y clasificado dentro del sistema de información propuesto 
concuerde con lo que realmente se lleva a cabo en cada función diversa y sus respectivos 
procesos clave. Para comprobar la veracidad de esto último se pretende que las 
concordancias de lo que se tiene en el sistema de información y lo que realmente se lleva 
a cabo sea revisado por quienes realizan y conocen las tareas a detalle. 

5. Resultados y beneficios esperados 

Elaboración de una propuesta para la captura y categorización de conocimiento clave 
organizacional, el cual pueda ser recuperado  mediante la ayuda de una herramienta 
tecnológica, aumentará la eficiencia de los miembros de la organización en sus 
actividades diarias. Por tanto, la implementación de una base de conocimiento mediante la 
ayuda de un sistema de información que ayude a gestionar el conocimiento organizacional 
en base a sus diferentes categorías que llegasen ser identificadas, podrá ayudar al 
departamento a reducir el costo de la capacitación del personal así 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 mínimo de intervención por parte de otros empleados.  

6. Conclusiones 

Las organizaciones de hoy en día deben de tener muy en claro cada uno de los procesos 
que desempeñan, así 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 más 
rápida y precisa, y por otro lado, tener una mejor comprensión sobre el trabajo que se 
realiza dentro de su área laboral.   
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