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RESUMEN

En la perspectiva de conocer las relaciones que han
establecido las organizaciones empresariales entre los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y los modelos de
gestion del conocimiento (GC), surge el interés por
analizar el caso de Districarnazas Luna, una empresa
dedicada a la fabricacion y comercializacion de pieles
curtidas de ganado vacuno.

Los referentes tedricos que sustentan el trabajo se
sittian en los desarrollos respecto a cmo se concibe
el conocimiento en las organizaciones, asi como las

* Articulo de investigacién aplicada

Recibido: 18 de febrero de 2013
Revisado: 15 de marzo de 2013
Aceptado: 27 de mayo de 2013

perspectivas, enfoques, modelos y componentes de
la gestion de calidad y de la gestion de conocimiento.

Districarnazas Luna ha construido un acervo impor-
tante de conocimiento, incorporando nuevas tecno-
logias y expandiéndose de manera significativa; sin
embargo, ello no responde a una dindmica de cons-
truccion y transformacién del conocimiento intencio-
nada, puesto que se da a partir de las necesidades
del negocio, por exigencias del mercado, y no propia-
mente como consecuencia de los planes estratégicos
por mantenerse en una posicion de ventaja compe-
titiva, por lo que se resalta la necesidad de disefiar
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estrategias para movilizar la asimilacion y realizacion
de prdcticas encaminadas a generar una cultura de co-
nocimiento en la compaiifa. Se analizd lo que ocurre
en la organizacidn y se esquematizé un modelo que le
apunta a la articulacion entre la gestion de la calidad
con la gestion del conocimiento.

Palabras clave: capital intelectual, gestién de la ca-
lidad, gestion del conocimiento.

ABSTRACT

On the prospect of knowing the relationships that
have been established by entrepreneurial organiza-
tions between quality management systems (QMS)
and knowledge management systems (KMS), arises
the interest in analyzing the case of Districarnazas
Luna, a company dedicate to the production and com-
mercialization of cattle tanned hides.

Theoretical frameworks that support the work lie on
the developments regarding how knowlege is concei-
ved in the organizations, as well as the perspectives,
approaches, models and components of quality mana-
gement and knowldge management.

Districarnazas Luna has built an important wealth of
knowledge, incorporating new technologies and ex-
panding significantly; however, that does not respond
to an intentional dynamic of building and transfor-
ming knowledge, since it occurs from the needs of the
business, demands of the market, and not properly
as a result of strategic plans to maintain a position of
competitive advantage, which is why it is stressed the
need to design strategies to move the uptake and im-
plementation of practices aimed at creating a culture
of knowledge in the company. It was analyzed what
occurs in the organization and a model was outlined
which aims at the articulation between quality mana-
gement and knowledge management.

Keywords: Intellectual capital, quality management,
knowledge management.

I. INTRODUCCION

Para muchas empresas resulta esencial hoy en dfa in-
crementar el conocimiento de sus trabajadores como
estrategia para mejorar el desempeiio organizacional y
ubicarse en dmbitos altamente competitivos; ello, de
cara a sus intereses comerciales, pero también a las
necesidades emergentes que les demandan nuevas
maneras de penetrar y mantenerse en el mercado, asi
como para realizar transformaciones o ajustes enddge-
nos que contribuyan al mejoramiento de las relaciones
interpersonales, al clima organizacional y a la comuni-
cacion del talento humano con el cual cuentan.

En este contexto, la gestion del conocimiento se confi-
gura en una estrategia que puede potenciar el funciona-
miento del sistema de gestion de la calidad (SGC) en la
empresa Districarnazas Luna, de manera tal que se pro-
penda por el conocimiento y el aprendizaje como dinami-
zadores de los objetivos organizacionales, pero también
por la cualificacién de sus trabajadores, aspectos que
muy posiblemente revertirdn en procesos de desarrollo
¢ Innovacidn que se cristalicen en ventajas competitivas
para la organizacidn frente a los vaivenes del mercado;
igualmente, problemas, como las ineficiencias relacio-
nadas con el clima organizacional, encontrardn respuesta
con la articulacién entre un modelo que gestione el
conocimiento y un sistema de gestion de calidad.

Districarnazas Luna tiene una experiencia de 20 afios
en la fabricacién y comercializacién de pieles curti-
das de ganado vacuno. Actualmente, cuenta con una
planta de 82 trabajadores y estd ubicada en el barrio La
Coruiia; allf se hace el proceso de pelambre y alista-
miento para el curtido y transformacion de la piel ani-
mal en cuero para diferentes usos. Ademds, se procesa
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la piel, que consiste en el curtido, curado, tinturado,
alistamiento y demds procesos derivados.

Una de las estrategias mds importantes a través del
tiempo ha sido la definicién clara de su mercado, lo
que le ha generado grandes posibilidades de posicio-
namiento, crecimiento e incorporacién de tecnologia
a sus procesos. Por ejemplo, desde hace mds de diez
afios, Districarnazas Luna le provee cuero al Ministerio
de Defensa Nacional como parte de su material de
campafia. Esto obligd a la empresa a certificarse bajo el
modelo ISO 9000:2000, como exigencia para participar
en las diferentes licitaciones.

La empresa plantea como politica de calidad reflejar
idoneidad en el disefio y procesamiento de pieles para
la fabricacion de cueros con destino a las industrias de
calzado, marroquineria, tapiceria y prendas de vestir,
aplicando valores humanos, con compromiso de me-
jorar continuamente y satisfacer las necesidades del
cliente, cumpliendo con los requisitos de orden legal y
entregando rentabilidad con el fin de brindar confianza
y estimular reinversién.

En este escenario, resultd preponderante preguntarse
de qué manera se desarrolla ¢ implementa la gestion del
conocimiento (GC) en la empresa Districarnazas Luna
a partir de la certificacion en la norma ISO 9001.

Para tal efecto, se trazé como objetivo general evaluar
la relacion entre la GC y el SGC de Districarnazas Luna
y a partir de lo detectado proponer un esquema que
permita articular el modelo de gestién de la calidad
con el modelo de gestién del conocimiento.

Como objetivos especificos se encuentran: apor-
tar a la discusidn sobre la relacidn entre el SGC y la
GG que se ha desarrollado en el sector académico
responsable de construir marcos referenciales para
este debate; establecer la manera cémo la empresa
Districarnazas Luna fundamenta la estructura del
SGC acorde con la teorfa del capital intelectual, y

determinar cémo, a partir de la implementacion
de sistemas de gestion de calidad, se puede incor-
porar la gestion del conocimiento en la empresa
Districarnazas Luna.

Con esta ldgica, la investigacidn se soporta en los desa-
rrollos conceptuales que se han construido con relacion
alos SGCy GC.

II. METODOLOGIA

El estudio es de cardcter descriptivo, en la medida en
que pretende dar claridad conceptual y metodoldgica
acerca de los dos modelos que estructuran el objeto de
investigacion; de la misma manera, se aborda un tipo
de investigacion exploratoria, dado que indaga en la
empresa Districarnazas Luna la existencia de algin
tipo de articulacién entre la gestion del conocimiento
y la gestidn de la calidad.

La investigacidn se estructuré en los siguientes
momentos:

1. Andlisis documental de la informacion relacionada
con los modelos tedricos sobre gestion del conoci-
miento y gestion de la calidad.

2. Construccion de un sistema categorial prelimi-
nar que profundiza en el objeto de estudio y
entiende el proceso de implementacién de un
modelo de gestion del conocimiento y su articu-
lacién con el modelo de calidad existente en la
empresa Districarnazas Luna.

3. Elaboracién de una encuesta cuyo objetivo
fue indagar entre trabajadores y directivos de la
empresa el grado de madurez de la gestion del
conocimiento. Las preguntas surgen del sistema
preliminar de categorfas.
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4. Se hizo un muestreo estadistico a fin de calcular la
muestra a la que se debe aplicar el instrumento de
investigacion.

5. Desarrollo del estudio de campo; en €l se aplican
25 encuestas a trabajadores del drea de produccién
y operaciones, cinco al personal administrativo y a
cinco jefes y directivos de la empresa, a fin de ob-
tener informacidn acerca de la temdtica que aborda
esta investigacion.

6. Tabulacién y andlisis de los datos, resultado del tra-
bajo de campo; en esta etapa se procedic a sistema-
tizar ¢ interpretar los resultados de manera analitica.

7. Andlisis y contrastacion de las observaciones que
arrojaron las encuestas y el cruce de esta informa-
cién con los modelos de gestién de calidad y ges-
ti6n del conocimiento, a fin de presentar una pro-
puesta para implementar un esquema que permita
a Districarnazas Luna gestionar el conocimiento,
lo cual se hace a partir de matrices categoriales.

I1I. RESULTADOS Y DISCUSION

Los principales resultados de la investigacién fueron:

Diagndéstico del nivel de madurez
de la empresa Districarnazas Luna
frente a la gestion del conocimiento

Del andisis documental se tomd como referencia la
herramienta de autoevaluacidn contenida en la norma
1SO 9004, a partir de la cual se definieron las catego-
rias preliminares y se adapta un instrumento que el
investigador ajusta a modo de matriz. Este se catego-
riza de acuerdo con los elementos que se consideran
relevantes en el desarrollo de esta investigacién y que
atienden algunas caracteristicas de los modelos tedri-
cos seleccionados (teoria del capital intelectual).

Establecer el grado de madurez de la empresa propor-
cionard una clara orientacion del desempefio de sus
procesos, del grado de participacién de sus trabajado-
res y de la apropiacion de ellos frente a los valores y
estrategias corporativas; igualmente, dard pautas para
identificar oportunidades de mejora que conduzcan a
la innovacidn, el aprendizaje continuo y las practicas
dirigidas hacia la gestién del conocimiento.

La matriz contempla categorias de andlisis, elementos
clave que se constituyen en referentes de evaluacion de
los procesos dinamizados en Districarnazas Luna en rela-
cion con la GC. Se indica también el nimero de pregunta
que corresponde a ese elemento clave y, finalmente, se
incluyen los niveles de madurez que frente a la gestion
del conocimiento ha alcanzado la empresa.

La muestra del personal de Districarnazas Luna, a la
cual se aplicard la encuesta, se determina mediante
muestreo probabilistico de la siguiente forma:

1. El total de trabajadores de la empresa es de 82, la
muestra calculada arrojé un nimero de 35 trabaja-
dores que se encuestaron y entrevistaron. Esto se
obtuvo con la siguiente formula estadistica:

S2

n-=
e+ S
Z? N

Donde:

n = tamaro de la muestra.

S = desviacidn estdndar.

e = error o diferencia mdxima entre la media mues-
tral y la media poblacional que se estd en dis-
posicion de aceptar, con el nivel de confianza
definido.

7 = nimero de desviaciones estdndar que produ-
cird el nivel de confianza deseada.

N = poblacién.
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Para este estudio se toma lo siguiente:

El nivel de confianza requerido es del 95%, por tanto
Z= 1,96, con un error en el estudio del 5% y una des-

viacion estdndar de 0,20. La poblacidn es de 82 traba-

jadores; al aplicar la formula se obtuvo lo siguiente:

0,207

0,05* +

1,96

0,027

82

n = 35 encuestas por aplicar.

La matriz de la cual surge el cuestionario de la encuesta y la escala de evaluacidn se presenta en la tabla 1.

Tabla 1. Matriz de evaluacién del grado de madurez de la empresa
Districarnazas Luna frente a la gestién del conocimiento

NIVEL DE MADUREZ DE LA EMPRESA
ELEMENTOS | PREGUNTAS
CATEGORIAS CLAVE EN LAS
(VARIABLES) | ENCUESTAS NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
Divulgacion La organizacion | Se propician Se comunica La organizacion
dela se limita a encuentros e involucra a comunica
informacicn, divulgar entre para socializar sus trabajadores | oportuna
misidn, visién, sus trabajadores | de manera en la definicion | y periddicamente
objetivos, las politicas, continua sus de laestrategia | la estrategia y
politicas misidn, vision, estrategias y la politica politica y genera
ESTRATEGIA | de participacion objetivos, sin corporativas corporativa; mecanismos para
DELA de los A1, A2,B1,B2, | retroalimentar mediante se evaltda su apropiacion,
ORGANIZACION | trabajadores B23, B26 entre ellos la difusién el compromiso | aceptacion y
el nivel de de las politicas, | del trabajador apoyo por parte
percepcién e misidn, visién, | en ellas. de los
importancia. objetivos. trabajadores;
se hace un
seguimiento
continuo de esto.
Productos v 417, AZL, B4 dE; 51ste‘rr/1a ) El ex1.t0 de la Ea bas/c . La.oigamdzacmn
PIOCESOS €Xit0s0s gestion de organizacién se e su éxito satisface de
calidad estd define cuando se daen manera coherente
GG A19, B21, basado en los la empresa la gestion las partes
Entorno de procedimientos | planifica por procesos, interesadas en
GESTION la organizacién B17 y 8111 éxito rad.i/ca Zl desarrol(ljo ;iene en cuenta el largo .pla’zo, hace
X Benchmarkin enlaaceptacién | de sus productos | los requisitos un seguimiento
PARA EL EXITO | St del producto por | y procesos, de las partes permanente del
SOSTENIDO parte del cliente. | el SGCsebasa | interesadas para | entorno, evaliia
DELA en procesos, se | la produccion los impactos
ORGANIZACION Da respue.sta tiene encuenta | de sus bienes. individuales sobre
Partes alos car.nblos la competencia el desempefio
interesadas B17 o necesidades para comparar de esta, identifica
del momento. productos. riesgos asociados
acorto y largo
plazo.
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ELEMENTOS | PREGUNTAS NIVEL DE MADUREZ DE LA EMPRESA
CATEGORIAS CLAVE ENLAS
(VARIABLES) | ENCUESTAS |  NIVEL1 NIVEL 2 NIVEL3 NIVEL 4
Repositorios del | B7, B22 La informacion | La organizacion | Se tiene Se defineny
conocimiento dela dispone como un sistema mantienen procesos
organizacion IEpOSItorios documental | para la recoleccidn
se almacena de conocimiento | que actualiza, | de datos fiables
Pfocedimientos A20,B22,B23 | 1 el sistema con los almacena, y titiles, para
(sistema documental de diferentes mantiene obtener informacién
documental) la empresa, sistemas de y dispone los | pertinente
se actualiza informacidn; documentos, | enlatoma de
Mantenimiento | B22 cada vez que se almacena estos le decisiones.
se requiere. y actualiza por permiten La organizacion
MANEJO DE Se tiene el responsable alaempresa | dispone de
INFORMACION un manual de cada proceso. | la eficacia procedimientos para
de calidad. _ del sistema. | el almacenamiento,
_ S.e tiene un Existe un seguridad,
Existe un sistema bdsico control proteccidn,
o sistema bdsico para compartir documental | comunicacién
Actuahzlauén, Al6 de informacién. | la informacidn. debidamente | y distribucion.
evaluacidn definido. Dispone de sistemas
robustos que
salvaguardan
la informacidn.
Generacionde | B13, B15, La organizacion | Las innovaciones | Se tienen La innovacidn
conocimiento, B16, B18 trabaja sobre estdn dadas por | en cuenta continua es una
aprendizaje la base del las necesidades | las lecciones | prioridad, se
A8, AL ATZ | conocimiento de los clientes. aprendidas establecen procesos
existente, su por los para la innovacion
Nuevos AS, A10, BI2, | interés radica Lainformacion | abaia dores, permanente,
productos, B13 en el desempefio | S¢ COmPparte se socializa se protege el
NUCVOS Procesos actual. La en algunos casos. ysedala conocimiento
inngva'cién Los productos posibilidad existente, se busca
es limitada. de generar obtener nuevos
son hechos .
INNOVACION Y Nose gnera 2 la medida nuevo;l . conocimientos para
o — anbio del cliente. aprendizajes. | mantenery r~nejorar
. i su desempefio
DE para compartir No hay voluntad Se 00n31d§ra | actual y fururo,
CONOCIMIENTO ldeas.dc los de compartir elaprendizaje | o aprende
trabajadores. deas de los oMo un de los errores,
trabajadores. 'factor se capta el
Trabajo Importante | ¢onocimiento interno
. Al13, ALS, .
en equipo para existente, se asegura
desarrollar una transferencia
productos, continua de este.
nose ha.c/e El aprendizaje
INNOVACION | 5 un proceso
continua. prioritario para

la organizacidn.
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tienen una
importancia menor.

ELEMENTOS |PREGUNTAS NIVEL DE MADUREZ DE LA EMPRESA
CATEGORIAS |  CLAVE EN LAS
(VARIABLES) |ENCUESTAS NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
Desempefio B8, B10, BI1 | La organizacién Se considera Se evalta el Se busca aprender de
del trabajador A5 evalda el desempefio | importante desemperio del los errores, a fin de
con el propdsito evaluar el trabajador conel | determinar factores
de tomar decisiones | desempefio fin de propiciar | clave de éxito. Se
’ frente a la mejora del trabajador una cultura de busca identificar
EWLUACION de algiin proceso, afin de buscar mejora, que limitaciones de
DEL que propicie cambios | la mejora de su fortalezca las los individuos en
DESEMPENO para evitar errores competencia competencias su desempefio, se
que afecten al laboral. laborales busca la oportunidad
cliente. mediante una para aumentar
politica de la competencia
capacitacion y laboral de los
entrenamiento. trabajadores.
Conocimientos, | Al18, B19, Se utilizan las Se implementan | La tecnologia La tecnologia es un
informacidn, B20 tecnologias bdsicas tecnologias a fin | estd dispuesta mecanismo con el cual
TIC de la informacion de mejorar los para todas se busca aumentar
para mejorar conocimientos las partes el desemperfio en los
el desempefio del y generar mayor | interesadas. procesos estratégicos.
proceso y cumplir aprendizaje Se renueva cada | S¢ propicia la
USO DE con el estdndar entre los vez que se crea actualizacidn
TECNOLOGIA de los productos. trabajadores. necesario. permanente de
No hay politicas Se actualiza tecnologia. El uso
de actualizacién de | tecnologfa de las tecnologias de
tecnologfa. en casos la 1pformac16n busea
extremadamente facilitar el aprendizaje
HeCesarios. y conocimiento
continuo en la
organizacion.
Incentivos Al4 No‘hay programas Las personas La organizacion | La organizacién .
de incentivos también se promueve la apoya la construccién
Clima para que estimulen consideran formacion de de redes internas
la creacion All la generacidn de COMO IECUrso, redes internas y externas, en las
de ideas ideas en beneficio con algunos que permiten que participan todos
de los procesos. objetivos el aprendizaje los trabajadores
Planes B9 Las personas asignados, colectivo y la de la compaifa.
de carrera se consideran los procesos socializacién del | Mediante ellas, se
A6,A7,A9, | recursos, notienen | de capacitacidn | conocimiento. genera y transfiere
Capacitacién B3, B4, BS, mayor incidencia se dan de Los individuos conocimiento.
PERSONAS B6, B7 con los objetivos manera conocen sus Existen planes
ENIA estratégicos de la eventual. competencias definidos de carrera,
) empresa. Se adolece | Las competencias | yla manera el trabajador tiene
ORGANIZACION de un plan de carrera | laborales c6mo estas una mayor movilidad
que les permita a tienen algiin contribuyen dentro de la empresa,
los trabajadores cl significado, ala empresa. la capacitacidn estd
desarrollo permanente. | se busca totalmente ligada
Competencias | A3, A4, A22, | No hay politicas propiciar un ala estrategia
laborales B25 definidas respecto mecanismo de organizacional,
a la formacidn adiestramiento se tiene definido
de los trabajadores, | por medio de las el reconocimiento
las competencias competencias, a los individuos.

Fuente: Adaptado de la Norma NTC ISO 9004 por el autor de la investigacién.
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Tabla 2. Tabla de valoracion

NIVEL DE , )
MADUREZ IDENTIFICACION | PUNTUACION
1 bajo :

2 medio P
3 alto 3
4 muy alto 4

Escala de valoracién:
0 -20% muy bajo

21 -40% bajo

41 -60% medio

61 -80% alto
81-100% muy alto

Evaluacién y resultados de la matriz de
madurez de la empresa Districarnazas Luna

Estrategia de la organizacion. La empresa mues-
tra falencias en cuanto a su estrategia, en tanto que
alli no se promueve una participacion activa de los
trabajadores, se limita tinicamente a la divulgacion
sin ninguna cohesidn ni articulacién con la interna-
lizacion de las partes interesadas, por eso se consi-
dera en un nivel bajo (tabla 3).

Gestion para el éxito sostenido de la organiza-
cion. Districarnazas Luna tiene algunas prdcticas
que le permiten ser una empresa exitosa en el mer-
cado, tiene claras las actividades que son considera-
das clave para el éxito del negocio. No obstante, su
SGC no es fuerte, no estd bien consolidado, basa
su éxito en las mejores prdcticas de sus competi-
dores. Se considera un nivel medio, dado que sus
prdcticas no responden de una manera coherente
con el sistema de calidad (tabla 3).

Manejo de informacién. No se utiliza de manera
adecuada ni para la capacitacion ni para la gene-
racién de nuevo conocimiento; la documentacién
del SGC se utiliza para almacenarlo, no hay una

directriz clara frente a su utilizacion para adquirir
nuevas ideas, es muy estdtico, no hay divulgacién
del conocimiento ni una idea clara con relacion a la
actualizacién de los procedimientos. Se evaltda con
nivel bajo (tabla 3).

Innovacion y transferencia de conocimiento. A
pesar de que la innovacidn se considera importan-
te, no hay politicas que evidencien mecanismos y
estimulos a las ideas innovadoras ni al trabajo in-
terdisciplinario que conlleve nuevas propuestas
de procesos o nuevos desarrollos. Es bajo el aporte
de los empleados en torno a mejoras, no se observa
transmision de conocimientos, salvo de los jefes in-
mediatos. Sin embargo, la empresa ha hecho algu-
nas innovaciones en los dltimos afios para estar al
dia en el uso de tecnologias. Se considera un nivel
bajo para este ftem (tabla 3).

Evaluacion del desempefio. A pesar de que la
empresa s evalia el desempefio, esta no es una
actividad considerada para tener en cuenta como
lecciones aprendidas de los trabajadores, por ende
no hay ninguna relacién con su aporte a la gestién
del conocimiento. Se evaliia en nivel bajo (tabla 3).

Uso de tecnologia. La empresa posibilita el tra-
bajo de las personas por este medio, la informacién
se sistematiza por medios magnéticos, también se
utiliza el SGC para este propdsito; sin embargo, no
hay politicas claras en cuanto a la actualizacién.
Se evaliia en nivel bajo (tabla 3).

Personas en la organizacién. Se siguen manejan-
do como recursos, no existen incentivos que moti-
ven a los individuos a proponer ideas y cambios para
mejorar, los procesos de capacitacién son aislados y
se adolece de un plan de carrera que ayude a poten-
ciar el factor humano y se convierta en una estrate-
gia que le permita a la organizacién la mejora en el
desempefio. Se considera en un nivel bajo (tabla 3).
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Tabla 3. Puntaje por categorias

CATEGORIA PUNTUACION PUNTAJE POSIBLE %
Estrategia de la organizacidn 1 4 25
Gestidn para el éxito sostenido de la organizacién 2 4 50
Manejo de informacién 1 4 25
Innovacidn y transferencia de conocimiento 1 4 25
Evaluacién del desempefio 1 4 25
Uso de tecnologfa 1 4 25
Personas en la organizacion 1 4 25
Totales 8 28 28

La empresa se encuentra en un nivel de madurez
bajo respecto a la gestién del conocimiento; ello
implica que Districarnazas Luna deberd aplicar un
modelo de GC que le permita capitalizar todo el co-
nocimiento que ha construido desde sus inicios, de
sus trabajadores y de todas las personas involucra-
das en el proceso, para conducir a la empresa hacia
el éxito sostenido.

Propuesta de implementacién
de un modelo de gestion del conocimiento
para Districarnazas Luna

Para efectos de esta investigacidn, es pertinente vali-
dar aquellos elementos que se consideran integradores
y son comunes en los modelos de calidad y de gestién
del conocimiento. Estos se recogen en una matriz ca-
tegorial, a partir de la cual se fundamenta la propuesta
para la empresa objeto de este estudio.

La tabla 4 muestra los elementos comunes de los modelos

de calidad orientados hacia la gestién del conocimiento.

Tabla 4. Matriz resumen de los modelos de calidad

ELEMENTO COMUN
E INTEGRADOR P
MODELO CRITERIO EN UN MODELO DE GESTION OBJETIVO ESTRATEGICO
DEL CONOCIMIENTO
Tecnologfas de informacidn. Potenciar la utilizacidn de nuevas tecnologfas.
Orientacidn a personas. Aprendizaje con el apoyo del lider.
Innovacién Participacion en grupos de mejora.
undibeg y mejord Potenciar el talento de las personas. Trabajo en equipo, desarrollo de personas, influencia de los
continua .
demds.
Informacién. Mejora en la calidad de las bases de datos.
Seguridad y confiabilidad de la informacién.
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ELEMENTO COMUN

MODELO CRITERIO £ INTEGRADOR

DEL CONOCIMIENTO

EN UN MODELO DE GESTION

OBJETIVO ESTRATEGICO

Excelenciaen | Medicidn, andlisis y gestion

Administracidn y proteccién del conocimiento.

el aprendizaje

EFQM

Malcolm i imi - . . .
: el desemperio | del conocimiento. Disefio de los sistemas de informacicn, para crear valor
Baldrige .
alos clientes.
Innovacidn, Personas. Gestionar y desarrollar los conocimientos de las personas

que la constituyen y liberar todo su potencial, tanto

y la mejora individualmente como en equipo y en el conjunto
continua de la organizacidn.
Exito Gestidn de las personas. Creacién de valor a partir de la participacidn de las personas.
sostenido Crecimiento, aprendizaje, transferencia de conocimientos
de las y trabajo en equipo.
OIEANIZACIONES Definir un plan de desarrollo para las personas.
Identificacién de competencias.
1SO 9004 Innovacidn y aprendizaje. Participacion y motivacidn de los trabajadores.

Mejorar condiciones del entorno para propiciar la innovacién.

Revisar las lecciones aprendidas.

Conocimientos, informacion
y tecnologfa.

Establecer procesos para gestionar los conocimientos, informacién
y tecnologfa.

Los elementos comunes e integradores se refieren a
aquellos aspectos definidos en cada uno de los mo-
delos de calidad que orientan la gestién de las orga-
nizaciones hacia la GC. Dado que uno de los propd-
sitos de esta investigacién es articular un modelo de

calidad con un modelo de gestion del conocimiento,
se presenta a continuacion una matriz que sintetiza
los fundamentos clave de algunos modelos de gestion
del conocimiento para disefiar un enfoque integrador
con la calidad.
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Tabla 5. Matriz categorial de elementos comunes ¢ integradores de los modelos de gestion del conocimiento

ELEMENTOS
MODELQ ) QUE EMERGEN ESTRATEGIA
DE GESTION CARACTERISTICAS PRINCIPALES PROPIOS ) DE LA ORGANIZACION
DEL CONOCIMIENTO DE LA GESTION
DE LA CALIDAD
El conocimiento tiene tres dimensiones: Gestidn por procesos | La organizacion debe propiciar
1) hay un gran poder de aprendizaje . espacios para la generacién
por la experiencia directa, basado en prueba Sistema documental de conocimiento y nuevos
y eor; 2) una vez realizado el Fonocimiento Gestion de las aprendizaje's, propend.er
tdcito, de alguna forma se empieza a personas por el trabajo compartido,
pensar en la innovacidn, visto este como aprendizajes colectivos.
un proceso altamente individual, personal o
y de renovacion organizacional; Tener reposttorios
3) el conocimiento organizacional no solo de conocimiento,
puede adquirirse a través de manuales,
Creacidn del conocimiento— | 1ibros o lecturas, y entender que a través
Nonaka y Takeuchi de las metdforas, representaciones o
experiencias se gana la visidn, perspicacia
e intuicidn necesarias en la creacién
y acumulacidén de conocimiento.
El proceso de creacién de conocimiento
se realiza a través de una espiral, en la
cual se busca que la organizacién movilice
y transforme el conocimiento tdcito
de los individuos y lo convierta en
conocimiento explicito.
El'modelo propone cuatro elementos
facilitadores (liderazgo, cultura, : . .
tecnologfa y medicidn) que favorecen Liderezgo Definir ?om.o/estrateg@ )
Modelo KMAT el proceso de administrar el conocimiento Informacién h act.u.a lizacidn tecnoldgica,
organizacional. propiciar una cultura
Tecnologfa organizacional.
El valor de la compafifa proviene Recursos financieros La organizacion debe identificar
de sus activos fisicos y monetarios _ las necesidades financieras
(capital financiero) y de sus recursos Capital humano y proveer los recursos para
intangibles (capital intelectual). Clasificar (incangibles) el desarrollo de operaciones
bajo el nombre de capital intelectual Pattes que permitan procesos innovadores
. ) ) artes interesadas
Modelo de capital todos los recursos intangibles y analizar en donde se genere y transfiera
intelectual sus interconexiones. Dentro del capital Equipos de trabajo el conocimiento.

(Drogonetti y Roos)

intelectual hay dos categorias generales,
capital humano y capital estructural.

Estimular a las personas para
el trabajo orientado a la mejora
del desempefio.

Propiciar el aprendizaje colectivo.
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ELEMENTOS
MODELQ ) QUE EMERGEN BSTRATEGIA
DE GESTION CARACTERISTICAS PRINCIPALES PROPIOS ) DE LA ORGANIZACIGN
DEL CONOCIMIENTO DE LA GESTION
DE LA CALIDAD
Responsabilidad personal de compartir Gestidn por procesos | Adoptar un enfoque basado
y hacer explicito el conocimiento Estructura documental | en procesos.
para la or, ganizacidn. Responsabilidad Cultura organizacional Crear un sistema documental
organizacional de crear la infraestructura Ambiente de t[abajo que pcrmita preservar, mantener
de soporte para que la perspectiva Sistemas y transmitir el conocimiento.
individual sea efectiva, creando los de informacién Crear ambientes de trabajo
procesos, la cultura, la tf.:cnologfa Innovacicn que fomenten la productividad,
Modelo Archur Andersen y 105_ SIStemas que permitan capturar, creatividad y bienestar de las
analizar, sintetizar, aplicar, valorar personas que en ella permanecen.
y distribuir el conocimiento. Se deben crear mecanismos para
recopilar la informacidn requerida
en la gestidn organizacional.
Disefiar sistemas de informacién
y comunicacién seguros,
integrales y confidenciales.
Capital humano: conocimientos, Gestidn Desarrollar las competencias
habilidades, actitudes de las personas de las personas de los trabajadores.
que componen la organizacion. Clientes y partes Conformar equipos
Capital estructural: conocimientos interesadas interdisciplinarios de trabajo
explicitados por la organizacidn. Procesos en donde se socialice y
Integrado por tres elementos: Innovacidn divulgue el conocimiento.
+ Clientes: activos relacionados con Se debe adoptar el enfoque
los clientes (fidelizacidn, capacidad basado en procesos, crear
Navigator de Skandia de conformar equipos mixtos). un sistema documental.
(Edvinsson y Malone). * Procesos: forma en que la empresa Incluir la innovacién dentro
Los elementos del capital afiade valor a través de las diferentes de sus politicas organizacionales
intelectual son: actividades que desarrolla. y estrategias de éxito.
+ Capacidad de innovacion: posibilidad Potenciar el capital humano
de mantener el éxito de la empresa y estructural, para estimular
en el largo plazo a través del desarrollo la innovacidn continua.
de nuevos productos o servicios. Se debe tener un mayor
conocimiento del cliente, aprender
de sus necesidades y expectativas
para generar mayor conocimiento.

A partir de los elementos analizados, se plantea el es-
quema de la figura 1 a fin de buscar una articulacién
de aquellos, en aras de integrar los aspectos conside-
rados clave para que Districarnazas Luna, desde su
modelo de calidad, direccione sus esfuerzos hacia la
mejora de sus procesos, en donde el conocimiento

se convierta en el eje dinamizador, se genere un
mayor aprendizaje personal y organizacional que re-
dunde en una significativa ventaja competitiva, un
mejor posicionamiento dentro de su sector y un nivel
de madurez mds elevado que permita que el flujo de
conocimiento sea continuo.
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Figura 1. Esquema propuesto de integracion de un modelo de gestidn de calidad y un modelo de gestién de conocimiento
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La estrategia de la organizacién debe contemplar, en
primer lugar, la definicidn clara de su misién, vision,
politicas y objetivos. A partir de esto, ha de comu-
nicarlos a sus trabajadores por medio de diferentes
mecanismos que garanticen que las personas los inte-
rioricen y se involucren en su cumplimiento; esta es
la base para sustentar un modelo de gestion. Desde
aqui se clarifican sus propias necesidades y se direc-
ciona a la compaiiia al logro de sus estrategias corpo-
rativas. Este proceso requiere una revision continua
teniendo en cuenta que los mercados no son estd-
ticos, por lo cual se inicia un ejercicio dindmico de
renovacion del conocimiento.

Para operativizar este esquema, es necesario deter-
minar un ciclo para que la GC sea parte de la dindmica
empresarial de Districarnazas Luna.

Figura 2. Operativizacién del esquema propuesto
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En esta figura se muestra cémo, a partir de la identifica-
cién de necesidades, las experiencias y solucion de
problemas se convierten en lecciones aprendidas y se
capitalizan como acciones o practicas por parte de los
trabajadores v, a su vez, se reflejan como fortalezas de
la organizacidn. Es preciso que estas acciones estén de-
bidamente documentadas y se difundan; por esta razén

se requiere un soporte tecnoldgico que permita no solo
el almacenamiento, sino la divulgacion, el acceso opor-
tuno a la informacién y su actualizacion permanente.
Para ello se hace importante el uso de tecnologfas de la
informacidn y de la comunicacién que permitan cumplir
con ese objetivo. El ciclo contintia con el desarrollo e
intervencidn, en términos del despliegue que requiere
validar la efectividad del recurso tecnoldgico, lo cual im-
plica un seguimiento para realizar los ajustes del caso.

Se hace necesario desarrollar un plan de formacidn, a
partir del cual se posibilite el flujo libre de las ideas,
experiencias y conocimientos. Para tal propdsito, se
debe definir un plan de accidn que recoja el aprendi-
zaje de los individuos.

Para que esto se convierta en un esquema integrador,
se precisa involucrar a las partes interesadas dado que
son las personas quienes poseen el conocimiento; se
requiere de la voz del cliente para conocer sus necesi-
dades y expectativas, con ello se disefian y producen
los bienes y servicios a la medida, con el nivel de cali-
dad requerido, es decir, se establecen especificaciones
técnicas. Los trabajadores integran sus conocimientos,
producen ideas que ayudan en la mejora del proceso y,
en consecuencia, del producto. Los proveedores aportan
su conocimiento en la bisqueda de mejores soluciones
que favorezcan mutuamente a las dos partes. Por otro
lado, el conocimiento de la competencia le permite a la
organizacion generar nuevos y mejores desarrollos. La
comunidad precisa los impactos negativos que resulten
del proceso, tanto en el medio ambiente como en ella
misma, de tal manera que recogiendo esta informa-
cién se obtenga nuevo conocimiento que propicie el
cambio de tecnologias contaminantes por tecnologfas
limpias y procesos que minimicen esos impactos a la
comunidad y al medio, teniendo en cuenta que uno de
los procesos mds contaminantes es el curtido del cuero.

A continuacidn, se describe la manera para viabilizar
la gestién del conocimiento en Districarnazas Luna, a
partir del mapa de conocimiento propuesto (figura 3).
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En una organizacién que cuenta con un SGC, es evi-
dente que el conocimiento se plasma en los mapas de
procesos, manuales de procedimientos, planes, pro-
gramas e Instructivos; sin embargo, para que el cono-
cimiento se transmita, perdure, almacene y divulgue,
integrandolo dentro del sistema de calidad, se debe
dar el direccionamiento estratégico para facilitar la
creacién de conocimiento.

El mapa del conocimiento propicia interaccién de las
diferentes dreas de la empresa Districarnazas Luna, y
permite identificar necesidades y oportunidades de
conocimiento, ubicar los activos de conocimiento, es-
tructurando la organizacion en torno a la gestién del
conocimiento.

Es preciso definir unas entradas y unas salidas que le
den solidez a la propuesta; estas son:

Entradas internas: Liderazgo, conocimiento tdcito
y explicito, soporte tecnolGgico, cultura organizacio-
nal, sistema de informacidn, estructura corporativa,
entre otras.

Entradas externas: Es importante recoger la voz del
cliente, sus necesidades y expectativas, la experien-
cia de los competidores y los desarrollos tecnolGgicos
que le provean a la organizacién herramientas para
hacer mds dindmica la transmision y generacién de
conocimiento.

Salidas: Informacién, documentacidn, programas de
divulgacion y capacitacidn.

La empresa debe disponer de las herramientas tec-
noldgicas adecuadas para soportar los procesos que
ayuden en la toma de decisiones y sean un canal de
comunicacién continuo entre los trabajadores, y
apoyen la salvaguardia y difusién del conocimiento,
por esto se hace indispensable tener una politica de
actualizacion continua.

IV. CONCLUSIONES

A partir de la informacién obtenida, luego de aplicar
el instrumento de investigacion diligenciado con los
trabajadores y directivos de la empresa Districarnazas
Luna y su contraste con la teorfa, se presentan y anali-
zan los resultados obtenidos.

Se evidencia en la organizacién una administracion
mecanicista, mds orientada a los resultados de cardc-
ter comercial y econdmico, en donde los colaboradores
participan con su conocimiento, creatividad e ideas para
aportar a la empresa, pero esto se da mds por un pro-
ceso inercial y no como resultado de una orientacién
directiva. Aunque si bien es cierto que hay unos rasgos
que hablan de mecanismos de difusion de conoci-
miento, estos obedecen a la estructura del sistema de
calidad que se implementa por la necesidad de par-
ticipar en las licitaciones con el Estado, pero que de
alguna manera le permitieron a la empresa organizar y
documentar sus procesos.

En cuanto a la encuesta a jefes y directivos, se apre-
cié que a pesar de que en la empresa Districarnazas
Luna existen aspectos que se valoran del cono-
cimiento de los trabajadores, estos no obedecen a
lineamientos ni directrices claras en torno a la ges-
tién del conocimiento y a las acciones derivadas del
modelo de calidad frente a este tema, que obligan
al cumplimiento de unos requisitos de la norma, no
trascienden en la politica y los objetivos. Por ende,
de cara al abordaje del capital intelectual de traba-
jador, este no llega a ser un aspecto diferenciador
frente a las nuevas realidades que mueven el mundo
de los negocios, en el cual la calidad debe ir de la
mano del conocimiento de los individuos, y vice-
versa, y que marca una ventaja competitiva en las
organizaciones.

Es de resaltar que la empresa se caracteriza por ser
lider en el mercado del cuero. Ha construido un
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acervo importante de conocimiento, el cual se usa
dentro de su proceso productivo, ha incorporado nue-
vas tecnologias y ha expandido su negocio de ma-
nera significativa; sin embargo, esto no responde a
una dindmica de construccién y transformacion de
conocimiento de manera estratégica, pues se da a
partir de las mismas necesidades del negocio, por
exigencias del mercado, y no como consecuencia
de los planes estratégicos por mantenerse en una
posicién de ventaja competitiva.

A partir de las encuestas aplicadas a jefes, directi-
vos y trabajadores de base, se concluye que la em-
presa tiene un nivel de madurez organizativa bajo
en lo que respecta a la gestién del conocimiento,
dado que no cuenta con la suficiente capacidad para
movilizar la asimilacion y realizacion de prdcticas
encaminadas a generar una cultura de conocimien-
to en la compafifa que apoyen una gestion decidida
del conocimiento.

Frente a la madurez tecnoldgica, se pudo observar
que aunque Districarnazas Luna ha incorporado tec-
nologias de informacion para la mejora del proceso
administrativo, soffware de apoyo, internet e intranet,
importantes para la ejecucidn de tareas, no se convier-
ten en el elemento dinamizador para transferir y crear
nuevo conocimiento.

En lo que respecta al sistema de gestién de la cali-
dad, este tiene un grado de importancia relativa, en
virtud a que desde el momento de su implementa-
cion imprimié cambios importantes en la manera de
realizar las funciones propias de la empresa. En tanto
tareas, actividades y procesos han logrado una mejo-
ra, con lo cual la organizacién consiguid resultados
importantes en el mercado. A pesar de esto, el SGC
no ha permitido fluir el conocimiento organizacional
ni de las personas, ya que se le ha dado poco valor al
sistema documental y a las prdcticas que se deben
fomentar para propiciar la generacion de ideas y el

aprendizaje continuo, incluyendo el aprender de los
propios errores.

Confrontado lo que Districarnazas Luna tiene dentro
del modelo de gestion, se tiene claro que el conoci-
miento se representa en la experiencia, estudio del
mercado, su marca y en sus trabajadores. Esto es lo que
le permite a esta organizacion ser competitiva y tener
reconocimiento en el sector del cuero y derivados.

Por lo visto anteriormente, se puede concluir que, frente
a la gestion del conocimiento, Districarnazas Luna se
encuentra en un nivel bdsico (bajo) de madurez frente
al tema, dado que posee poca experiencia implemen-
tando modelos de gestion del conocimiento, no estdn
definidas unas directrices y lineas de accion consisten-
tes con sus estrategias corporativas, se limitan la accion
y participacion del trabajador y no se crea el ambiente
propicio para compartir ideas, los canales de comunica-
cién existentes no son eficientes.

El panorama expuesto visibiliza los retos que la im-
plementacién de sistemas de gestion de conocimiento
impone a las organizaciones de cara a la transforma-
cién y recontextualizacion permanente del saber y
la informacién. Esto exige cambios profundos en las
maneras de concebir, gerenciar y administrar el talento
humano, cambios que pasan por el reconocimiento de
los trabajadores y han de perseguir una sinfonia em-
presarial en busca de propdsitos similares. Asi, a pesar
de contar con sistemas de gestion de calidad (SG), es
esencial que Districarnazas Luna vuelva la mirada a
las personas como artifices de ideas que, decantadas,
estimuladas y comunicadas, redunden en el logro de
los objetivos misionales.

Con esta investigacion se espera aportar a la discu-
sién académica, en particular a la Maestria en Calidad
y Gestion Integral, a fin de obtener un documento
orientador que facilite el camino a la dinamizacién e
integracién de los diferentes sistemas de gestion.
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V.RECOMENDACIONES

Se propone un proceso de sensibilizacion e inte-
riorizacion del cuerpo directivo de Districarnazas
Luna, a fin de que tenga los elementos que propi-
cien una integracién del SGC con un modelo de GG;
por ello se hace importante recomendar el disefio
de herramientas que integren en uno solo los mo-
delos de gestion.
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