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RESUMEN
Enelpresentearticulosedescribelaformaenlacualsedesarrollolainves th
p
gacionsobrela“Incidenciadelagestiondelconocimientoenlasempresasde
servicios Medellin entre 1995 y 2001, teniendo como base la definicion de
unmodelodegestiondelconocimientoconformadoporlasherramientasde
ladocumentacion, la terminologfa,Janormalizacion,lagestiontecnologica
> gl > > g g y

elaprendizajeorganizacional,aspectosquecontribuyenalaoptimizaciéondel
T = %] capitalintelectualdeunaorganizaciényportantotienenincidenciaenelme
‘ ‘ joramientodelosprocesosdentrodelhacercotidianodelasinstituciones.Se

Al quietre ademas despertar la conciencia de la importancia que tiene la gestién
del conocimientoen las empresas y el papel dinamico que desempena el bi-
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bliotecologo en los procesos de gestion del conocimiento.
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ABSTRACT

The paper describes the development of research on the “Influence of
knowledge management in the services enter prisesof Medellinbe tween 1995
and 20017 Its bassis was amodel of knowl edge man age ment com prisingdocu
mentation, terminology, standardization, technological management and or-
ganizational learning tools. These aspects contribute to the optimization of
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the intellectual capital of any organization and therefore influence the
bettering of the daily pro cesses of in sti tu tions. The aim of this pa peris to
increase awareness of the importance knowledge management has for
theindus try,and the dy namicrole thelibrarian playsin these pro cesses.

Keywords: Information Management; Information Ma na gers.

INTRODUCCION

L a gestion del conocimiento(GC) es un tépico que se ha venido introduciendo
paulatinamente en la sociedad globalizada del mundo de hoy y consiste, segin
losexpertos,enoptimizarparasubeneficioelcapitalintelectualdelas organizacio-
nes.Segunlatendenciadelgrupolntelectde Espafia,]JaGC se po dria de finir en for
maconcretacomolacapacidadquetienetodains tituciéndegenerarvalorconbase
enelconocimientoqueposee. Estanovedosaperspectivaintroducenuevasformas
de producciéon que trascienden las dinamicas econémicas tradicionales y muestran
nuevosmodelosdetrabajo,loscualessefundamentanenelserviciocomoproducto

clave de las empresas del siglo XXI.
Anteestarealidadlosprofesionalesdelainformaciényladocumentaciénnopue-

denmarginarsesino,porelcontrario,interactuarconlasnuevasdinamicasdetrabajo

con el conocimientoycomolideresjalonadoresdelosnuevosprocesosde GCy ge-
neraciéndeinnovaciénquecontribuyenalaevoluciényelcrecimientodelasinstitu-
ciones. En este orden de ideas, la Escuela Interamericana de Bibliotecologia de la

Universidadde Antioquiaapoydlarealizaciéndelainvestigaciénsobrelaincidencia

delagestiondelconocimientoenalgunasdelasempresasdeserviciosmasreconock

dasdelaCiudadde Medellin.
Acontinuaciénsedescribelaformaenlaquesedesarrollé estainvestigacidén, cuyo

principalfinfueexplorarelestadoenel cualseencontrabaeldesarrollodelaGC en di-

ferentesprocesosquesellevaranacaboenlatipologiadeempresassefialadaanterior-

mente. Advertimosqueelestudiorealizadopartiédelasiguientehipétesis: eldesarro-

llodeprocesosde GCseencuentracnunestadoincipienteenlasempresasanalizadas.
Paraindagarelestadodelagestiéndel cono cimiento enlasem pre sas que fueron

partedelamuestrasedeterminaroncincoherramientasdemediciéndelaGC:

1. EL APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL: Entendido como la capacidad de ac-
ci6én de las empresas para transferir el conocimiento individual de los miembros
que conformanlaorganizacién,alconocimientocorporativo,buscandoconello
garantizar la eficiencia, eficacia y efectividad empresariales.

2. LANORMALIZACION: Proceso median teel cualseregulan,coordinanyes tan-
darizanlasactividadesdesempefiadaspororganizacionespuiblicasyprivadascon
elfindesimplificarprocesos,reducircostosy tiem po,yconservarunnivelmint
mo de calidad.
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3. LA DOCUMENTACION: Definida como aquella ciencia interdisciplinaria que
investigaclcomportamientodelainformacion,lasfuerzasquegobiernansuutili
zaciénylastécnicasdeprocesamientodelainformaciénquepermitensuaccesi
bilidad éptima.

4. LAGESTIONTECNOLOGICA: Procesodeadopciényejecuciéndedecisiones
sobre las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion di-
fusién y uso de la tecnologia en una organizacion.

5. LATERMINOLOGIA: De finidacomoladisciplinaqueseencargadelestudiode
los términos y los conceptos en el ambito de los lenguajes especializados.
Alserlagestiondelconocimientounanuevatendenciaempresarial,centradaenla

valoraciényelusoadecuadosdelosconocimientosqueposeenlosindividuosquese

desempefanentodaorganizaciénydelcapitalintelectualqueelloinvolucra,precisa
iniciarconunaectapaexploratoriasobrelaimplementaciéndelosprocesosdelaGC
enlasdiferentesempresasdelaciudadde Medellin.
Parainiciaresteprocesodesensibilizaciénsequisorealizarunestudioexplorato-
riosobrelaincidenciaespecificadelaGCeneldesarrollodelasempresasdeservicios
delaCiudadde Medellin. Seeligié estaclasede em pre sas porqueenellassedesarro-
llan actividades estrechamente relacionadas con los procesosde GC, como el inter-
cambio de informacién, la comunicacion especializada,la utilizaciéndeterminolo-
glaespecificanormalizadayladocumentaciéndeprocesos,entreotros.
Seaclaraademasquealserunestudioinicialsusresultadosrevelaranelestadoenel
que se encuentra la aplicacién de las herramientas de GC. No obstante se pretende
crearlanecesidadylamotivaciénparaimplementarrutinas queconduzcanaconside
rar la GCcomoas pecto fundamentaldentrodelos planesyproyectosdecrecimiento
delaempresa,tantoenelnivelnacionalcomoenelinternacional.
Ademasesindispensablequeenelambienteempresarialseempieceaestimularla
cultura en las organizaciones que aprenden, del aprovechamiento de los conoci-
mien tos conlos que cuen tael perso nalex perto,asicomoes timularlautilizacion, el
aprovechamientoylaaplicaciénygeneraciéndeconocimientoquepermitenlainno-
vaciény,porende,lageneraciéndenuevosproductosyservicios.
Porelloesnecesarioanalizarlasaccionesquesiguenlasempresasparaaprovechar
losrecursosdeinformaciény,enefecto,elconocimientocomocapitalintangiblede
todaorganizacion,elcualseaplicaysetransfieremedianteelnuevoacontecimiento
social: “lasociedaddelconocimiento®. SegunFrancisco Aguaderol.,esteacontect
mientohacambiadolasbasesmaterialesdenuestrasvidasyelpanoramaecondémico
delmundo,asicomocondicionadoyreorientadoelfuturodelaspersonas,eltrabajo,
lasinterrelacionesyhastaladistraccionydiversion.
Elmundodelacomunicacion,ensuacep cibnmasam plia, es el prin cipal
vectoreconémicoenlaeradelaglobalizacion;eltrabajomanualessus ti
tuido por el trabajo intelectual emanado de la informacion y el conoci-

miento. Consecuentemente estamos ante una economia en la que la
productividad y la competitividadestan en funcién mas de la aplicacion
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estratégicadeconocimientosdelainformacion,losprocesosdegestiony
marketing que de factores tradicionales como el capital, grandes indus-
trias y maquinarias y la fuerza de trabajo mecanica, podemos entonces
decir que ésta es la era de la informacion y del conocimiento.!

Ensintesis,lainvestigaciénsobrelaincidenciadelaGC enlas em pre sas de ser vi-
ciosdelaCiudad de Medellin servira como puntode partida parainiciarunaseriede
actividades tendientes a fomentar una nueva cultura empresarial apoyada en una
efectivagestidndelosdatos,lain formaciényelconocimientoposeidoporlasorga
nizaciones. Estanuevacul turase preo cu pa porlas men tes de quie nes,de unauotra
forma,puedenproyectarsusconocimientoshacialainstituciénalaquesirven,yasu
vez, porque és tas pue dan re tribuiry es timular el apor te que ge ne ran. Ade mas esin-
dispensableresaltar el papelquejuegaelbibliotecélogoenclusoylageneraciénde
conocimientoenlasempresas,como promo tordenuevosaportesqueredundenen
claumentodelainnovaciénygeneraciéndenuevos productosy, porende,denue
vasgananciasparalasorganizaciones.

OBJETIVOSDELAINVESTIGACION
Objetivo general

Evaluar la incidencia que han tenido los procesos de Gestién del Conocimiento
enalgunasdelasempresasdeMedellinentre 1995y2001.

Objetivos especificos

Determinarlosindicadoresquemidenlosprocesosdegestiéndelconocimiento
paraquelasempresaslosapliquenyconsecuentementeimplementenlasherramien-
tasestandarizadasoriginadasporlainvestigacion.

SugerirlasherramientasqueemplealaGCparafortalecerlacompetitividaddelas
empresasmedellinensesenelmercadoglobal.

IdentificarlasfortalezasydebilidadesquepresentanlasempresasdelaCiudadde
Medellin en relacién con la utilizacion de las herramientas del conocimiento en los
procesos,estrategiasyprocedimientos,paraoptimizarlasactividadescorporativas.

ESTRATEGIA METODOLOGICA

Paraalcanzaralosobjetivosplanteadosenesteestudioyteniendoencuentalare-
visiéndelaliteraturaexistentesobregestidéndelconocimiento,sedeterminé queel
estudioencajabaenlacategoriadeestudioexploratorio,pueseldesarrollodelate ma-
tica es muy reciente y el analisis so bresuaplicaciénenlasem presasdelaCiudadde
Medellinnosehabiaabordadoantes.

1 Francisco Aguadero Fernandez, La sociedad de la informacion / Francisco Aguadero Fernandez. —
Ma drid: Acen to, 1997. —p. 16.
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El disefio de investigacion seleccionado fue de corte no experimental. La inten-
ciénfueobservarelestadodealgunasvariablesenelcampodelagestiéndelconock
miento,yanalizarloscambiosocurridosentreelperiodo1995-2001.

Con base en la informacién asimiladasobre los diferentes procesosdelagestion
del conocimiento en el ambito universal, se quiso hacer una exploraciénenlasem-
presasdeserviciosdelaCiudaddeMedellineidentificarlaformaenlaqueseestaban
manifestandoestosprocesosenellas. Sedetermind quelasempresasdeserviciosse
ajustanacriteriosestrechamenterelacionadosconla GC,yaquemuchosdelos pro-
ductosdeesasempresassondecaracterintangible, yade mas, que esas em pre sas tie-
nenalainformaciéncomoprincipalmateriaprima.

Deestamaneraseeligio,atravésdeunmuestreonoprobabilistico,alasempresas:
ISA, EPM, SURAMERICANA, ICPC, FENALCO yCONCONCRETO.

Modelo para medir la incidencia de la gestion del conocimiento en
empresas de servicios

Comoresultadodelestudiodetalladosobrediferentesmodelosdegestiéndelco-
nocimientoqueutilizanaquellasempresasquedeseangenerarventajascompetitivas
sostenibleseneltiempo,elequipodeinvestigaciénoriginbunmodelo paramedirla
gestibndelconocimientoenlasempresasdeMedellin.

Paracllosedeterminé quelasherramientasclaves que permitenevaluarlosproce
sos de gestibndeconocimientosonlassiguientes:ladocumentacion,laterminolo-
gfa,Janormalizacién,elaprendizajeorganizacionalylagestiéntecnolégica. Se eligie-
ron estas herramientas porque permiten explicar el por qué de la posicion
privilegiada de algunas empresas. El1 grafico 1 ilustra el modelo para medirlagestion
delconocimientoenlasempresasdeservicios.

Terminologia

Normalizacién l
Gestion del conocimiento L
Documentacion Analisis
histérico
Aprendizaje Organizacional . empresa
Gestion tecnolégica .
k\ | -

Gréafico No. 1. Modelo Propuesto
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En relacién con el APRENDIZAJEORGANIZACIONAL se puede observar una
interesanterelacionentreestaherramientayla GC,puesatravésdeellalaempresaex
tiendesucapacidaddeacciénapartirdelatransferenciadelosconocimientosindwi-
dualeshacialosconocimientosorganizacionales.

Elestudiointentaidentificarlasviasomedios queutilizanlasempresasobjetode
lamuestra,paraconvertirelconocimientoindividualenconocimientoorganizativo,
para lo cual se toman como actividades clave del aprendizaje organizacional, la co-
municacion organizacional, la capacitacion institucional, los procesos internos, la
comunicaciénentreclientesyempleados,yelpapelqueenestodesempefiaelprofe-
sionaldelainformacion.

Enlo referenteacomunicacionorganizacional,lainvestigacionrelacionalossis-
temasqueleaportanideasalaempresa:bancodeideasdelosclientes,bancodeideas
delosempleados,ylosmecanismosutilizadosparacompartirelcapitalintelectualre-
vertidos en experienciascompartidas a través de diferentes medios: via intranet, en
reunionesyenexperienciasdocumentadas.

Enlo correspondiente a la actividad capacitacién institucional se busca analizar
lasdiferentesaccionesquellevanacabolasempresasparadesarrollaralpersonalen
el campo profesionalypersonal. Laaplicaciéndelaprendizajeorganizacionaltiene
unarelaciéndirectaconlacapacitaciéndelpersonal. Lacapacitacionpermitequeel
talentohumanomodifiquesuscomportamientosydesarrolleoadquieranuevasfor-
masdeactuaciénconlaintenciéndeincrementarlacapacidaddetomardecisionesy
accionesefectivas.

Laactividadcapacitaciéninstitucional es la variablequepresentamayornimero
derespuestasporpartedelasdiferentesempresasanalizadas. Elanalisisdecompor-
tamiento de esta actividad con base en el cuestionario es ascendente en el periodo
analizado,yconbascenlosindicadoreselcomportamientoobservadoesvariable.Se
podriapensarquelosdepartamentosdegestionhumanadealgunasdelasempresas
analizadasestdn bien estructurados e incluyenmecanismosensistemasdein forma
cibnpararegistrarcadaunadelasaccionesrealizadasensusareas.

Enlapartealusivaalaactividadprocesosinternos (procesosdegeneraciéondein for
maciéninterna),sedeterminalacontribuciéndelasideasgeneradasporlosempleados
en la creaciéon, mejoramientoocomplementodenuevos procesos, productososervi
cios, y el impactoqueéstoshantenidoenelcrecimientodelaorganizacion. Lainfor-
maciénsobreprocesosinternossuministradaporlasempresas, presentaelmenorni
meroderegistrosencadaperiodoyuncomportamientovariablesegunelcuestionario
ylosindicadores.

Paralacomunicaciénentreclientesyempleadoselmecanismodeinteracciénuti
lizadoenloselementosquecomponenestaactividadeslacolaboraciénno formali
zada, entendida como la informacién aportada por los proveedores, los clientes y
otrosagentesexternosalainstitucion.

En cuan to alaNORMALIZACION: se partedelade finiciénqueledael Instituto
ColombianodeNormasTécnicas,ICONTEC,aquella:
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Actividad que consiste en establecer, con respecto a problemas reales o

3
potenciales,disposicionesparausocomuinyrepetido,encaminadosallo-
gro del grado éptimo del orden en un contexto dado.?

La normalizacién serfa entonces aquel proceso mediante el cual la organizacion
buscaralaoptimizaciéonqueademasgaranticelaeficienciaenlarealizaciéndelospro-
cesos,laformaenlacual se puedaob tenerunamayorganancia (graciasalacalidadde
los pro duc tos que se ori gi nen) ylos re sul ta dos que se al can cen con base en su apli ca-
cién. Enformaparalelasedebeestablecerlaculturadeladocumentaciényelaprendi-
zajecontinuos,locualgarantizaricladecuadoyexcelentedesempefioeneltiempo.

Siseapreciaalagestiéndelcono cimientocomolacapacidadquetienenlasorgani
zaciones para generarvalorconbaseenelcono cimien to, se ob serva que exis ten mu
chosaspectosencomunconlanormalizacion. Dehechoes precisosefialarque siuna
organizacion,notieneestablecidospatronesdenormalizaciénydedocumentacion de
procesos,conmirasalaobtenciéndecalidad,resultaramuycomplicadoiniciarunaim-
plementacién de rutinas de GC que faciliten el aprendizaje continuo, la optimizacién
delcapitalintelectualylageneraciéndenuevoconocimiento,ytambiénsecomplicara
lainnovaciény,porsupuesto,Jaobtenciéndemayoresutilidadesparalaorganizacion.

En cuanto a la DOCUMENTACION ésta se interrelaciona estrechamente con la
gestion del conocimiento desde diferentes dmbitos y ambas se complementanpara
garantizar una efectiva gestién del capital intelectual y de los activos intangibles de
unaempresa. Comoprimeramedidaesimportanteresaltarquetodoprocesodeges
tién del conocimiento debe originar una infraestructura que optimice la disemina-
cibndelainformaciénylaexperienciaasimiladaenlalaborprofesionaldetodoslos
miembros de una entidad. Paracelloesne cesario contarcon fuen tes quere co pileny
documentenelconocimientoexplicitodelaempresa,queconstituyanunamemoria
corporativadelamisma.

Tambiéndebenexistirdirectoriosdeexpertosenlasareasqueleinteresanalaem
presa,paraqueéstospuedanserconsultadosoportunayrapidamenteenelmomento
enelqueselosnecesite. Igualmentesere quiere contar con fuen tesex ternas queden
cuentadelasituaciéndelmercado,laactividaddeloscompetidores,ylainformacién
relativaalosclientestanto potencialescomoreales. Y comocomplementodeloan
terior se debe contar con una relacién de competencias que permitateneraccesoal
conjunto de conocimientos requeridosparadesarrollarunalaborespecificadentro
delorganigramadelaorganizacion.

El papel del documentalista es fundamental en estos procesos, pues es ¢l quien
debe estimularladinamicadelos miembrosdelainstituciénenelsentidodedo cu
mentareficientementelosprocesosquesedesarrollancomotales,yjalonareltrabgo
enequipo.Igualmentedebeserélquienanalice,almaceneydifundaelconocimiento
recopiladoenlainstitucion.

2 ICONTEC. Normalizacién [documento electrénico]. Bogota: Icontec,2003.
http://www.icontec.otg.co/normalizacién.asp/ [consulta mar 24 2003]
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Enresumidascuentassepuedeexpresarquedentrodelainterrelaciénqueexiste
entre los procesos de gestién del conocimiento y documentacion, esta tltima juega
unpapelpreponderantecomoareaquegarantizaclaccesoalosdocumentosnecesa
riosyalosconocimientosqueserequieranparasatisfacerlasdiversasnecesidades de
informaciéngeneradasendiferentesfrentesdelasinstituciones,yproducirelmejo-
ramientofuturodelaactividad,proyecciényconsolidaciéndeéstas.?

En cuan toala GESTION TECNOLOGICA: es importantesefialarquetantoésta
comolagestiéondelconocimientosonactividadesquesecomplementanparaalcan-
zarunobjetivocomun. Sisedotaaunaorganizacién contodoslos equipostecnoléd
gicosparasumodernizaciénesnecesarialacapacitaciondelpersonal,yaquelosequi-
possolos,sinlaoperaciéndelprofesionalidéneo,noservirandenadaparaoptimizar
losprocesosylaeficienciadelaempresa.

Mientras la gestién tecnoldgica sirve como herramienta que propicia el mejor de-
sempefio de los procesos de una institucién en poco tiempo, la gestion del conoci-
mientoestimulaprocesosdeaprendizajecontinuoentodosycadaunodelosprocedi
mientos que se realizan en una organizacion, lo cual por supuesto va a redundar en
obteneravancesconstantesenlasdiferentesoperacionesyprocesosqueprecisamente
incluyenlastécnicasdegestidntecnolégicaylasactividadesdeinnovacionydesarrollo.

En cuan to alaTERMINOLOGIA. Siseconcibelages tiondelcono cimientocomo
aquellaestrategiamediantelacualsevalenlasempresasparamejoraprovechartodos
losconocimientosqueellasgeneren,utilicenytrans mitanparaop timizarsuproduc-
cién,entonceslaterminologiaentrardaformarparteenesteprocesodecreacion,uti-
lizaciénytransmisiondeconocimientos, puespuedellegaraejercerunaes pecialin-
cidencia en el mejoramientode los procesos de comunicacién y en los procesos de
creacién de nuevas denominaciones para la nueva produccion que se realice, asi
como enlasistematizaciéndelostérminosyconcep tos que seempleenentodaslas
actividadesempresariales.

El conocimiento y su gestion son, hoy en dia, el medio a través del cual crece la
competitividadempresarial,tanimportanteparahacerprogresarlaempresaylograr
asiquelasideas,las personasylatecnologiasecancapacesdeinventaryges tio narsis-
temaseficientesquepermitanlatransmision,eldesarrolloylainnovaciéncontinua.

Génesis del modelo

Esteestudiolocomponenochoetapasquedancuentadel procesollevadoacabo
paraconstruirelmodelopropuestoparalasempresasestudiadas.

% Laetapainicial del estudionacedelanecesidaddeanalizarlosdiversoses-
tadiosdelasempresasdeserviciosdesdelaimplantaciéndelasdiferentes fa
ses de la GC hasta el estado actual en que se encuentran los recursos y las
capacidades de la organizacion.

3 MarfaTeresaMuneraTorres.Lagestiondelconocimientoysurelaciénconladocumentacién / Maria Teresa
Munera Torres y Arilog Regina Pabén Angel. — Medellin. — Vol. 25, no. 2 (jul-dic 2002) ; p. 36.
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» LasegundaetapabuscaidentificarlasherramientasprincipalesdelaGC: la
documentacion, la terminologia, la normalizacién, el aprendizaje organiza-
cional y la gestion tecnoldgica

<+ Laterceraetapaconsisteencompararlasherramientasde GCconlasact:
vidadespropiasdelasempresadeservicios, paraidentificarparacadaherra
mienta su papel clave en el proceso de gestién del conocimiento.

“» Enlacuartaetapaseconsideraunconjuntodeactividadesporherramien
ta, con el fin de hacer un diagnéstico del estado de éstas en las organizacio-
nes.

% La quinta etapa consiste en elaborar indicadores de valor cuantitativo y
cualitativoparamedirlaincidenciadelasherramientasenlaempresa.Setra
ta de expresar el estado, la productividad y eficiencia de los procesos, entre
Otros aspectos.

% La Sexta etapa consiste en evaluar y validar el instrumento de medicion a
partir de la prueba piloto.

“» En la Séptima etapa, de recoleccion de la informacion, intervienen tanto
las fuentes primarias como las secundarias.

* En la etapa octava, de medicién y evaluacion, se presentan los resultados
obtenidosparacadaunadelasherramientasapartirdeloscuadros-resumen
decomportamientosdetectadosenlasempresasconbaseenelcuestionario
y los indicadores.

A continuacién se detalla el grafico que representa las etapas componentes del
modelo.

Comparacion de
herramientasde

gestion del conocimiento con Jaentificacionice)

Andlisis de diversos modelos | dentificacion

de gestion del conocimiento, de actividades propias actividades estratégicas de
capital intelectual y casos de una empresa de Iaerqpresaquereprmtan
practicos ——— las diferentes herramientas
herramientas
principales
Py Elaboracion de
Evaluacion y P "
Medicionesy Recoleccion validacion delos :::i';"d;raﬁ paramedir la
evaluacion de de la indicadores e
resultados informacion empresa

Grafico 2. Etapas componentes del modelo
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Prueba Piloto

Conelfindevalidaryrevisarlacalidadypertinenciadelas pre gun tas del cues tio-
narioantesdereproducirlodefinitivamente,seprocedearealizarunapruebapiloto.
Paraclloseaplicaelinstrumentoenunaempresaconcaracteristicassimilaresalas de
lasempresasqueconformanlamuestra.

La pruebapilotosellevéacaboenlaem pre saINTEGRAL S.A, que ofreceservi
ciosdeconsultorfaeningenierfa. Laempresaaplicd elins trumento,sinmuchoéxito,
pordificultades ajenas al instrumento. Al terminarelplazofijadoparalaaplicacién
delapruebapiloto,laempresaemitiéunconceptofavorablealinstrumentoyafirmé
queésteesaplicable,sinningunamodificacidn,alasempresasobjetodelamuestra.

Recoleccion de datos

Losdatosserecolectanenunsolomomentoyenuntiempounico,conelpropdsi
to de describirlasvariablesyanalizarsuincidenciaeneldesarrollodelasempresas.
Para ello se define un cuestionario compuesto por cinco herramientas: aprendizaje
organizacional,documentacién, terminologia, normalizaciénygestiontecnolégica,
las cuales son el fundamen to paradisefiarelmo delo pro pues tode medicién parala
GCenlasempresas.

De igual manera se definen unos indicadores que sirven de pauta a las empresas
parapoderevaluarelestadodedesarrollodelasherramientasestruc turadasenesta
investigacion. Ver tabla 1, con algunos de los indicadores definidos para la herra-
mientadocumentacion.

Tablal
Ejemplo cuadrodeindicadoresdedocumentacion

111. INFORMACION SOBRE DOCUMENTACION

Objetivo:determinar el estadodelasactividadesdocumentalesenlaem presacomo he-
rramien tasdelages tiondelcono cimien to

Actividad: organizacion de la documentacion
en la empresa

Numerodeunidadesdein formaciénexis ten tesenlaem presa (biblio te cas, cen tros de
documentacion, archivos,bancosdedatos,centrosdeorientaciényre ferenciales).

Nutme rode personas que es tina car go de las unidades dein formacién / Name ro to tal
de empleados.
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Tabla 1 (Cont.)
Ejemplocuadroindicadoresdedocumentacion

Actividad: adquisicion de
fuentes primarias

Numerodelibroselectrénicosad quiridosanualmente / Totalde fuen tesad quiridas
anualmente.

Numeroderevis taselec tré nicasad quiridasanual men te / Nume ro de fuen tesad quiridas
anualmente.

Numerodenormasadquiridasanualmente / nimerode fuentesad quiridasanual men te.

Actividad: adquisicion de fuentes secundarias

Numerodefuentessecundariasad quiridasanualmenteenlaempresa.

Numerodebibliogra fiasim presasad quiridasanualmente / niime rode fuen tesad quiti-
dasanualmente.

Numerodebibliogra fiaselec tré nicasad quiridasanual men te / niime ro de fuen tes ad qui-
ridasanualmente.

Numerodeindicesimpresosad quitidosanualmente / nimerode fuentesad quiridas
anualmente.

Si se observa en la Tabla 1 una de las actividades, por ejemplo, “Adquisicion de
fuentessecundarias”,aestaactividadlecorrespondeunindicadorquedacuentaso-
breelgradodeparticipaciéonquetienenlasfuentessecundariasenel totaldead quisi-
cionesdedocumentosquerealiceunaempresaanualmente.

El cuestionario se entre gaacadaunadelas em pre sas que con formanlamues tra,
acompafiadodeuninstructivoyunglosario,conelfindeasegurarquelaspreguntas
delcuestionarioseentiendanconclaridad. Observarlastablas2y3.

Elnumerall delinstrumentoincluyeunaseriedepreguntasdeinformaciéngene
ralacercadelaempresa. Enelinstrumentocompleto,losnumeralesIL, IIL IV, V y VI,
incluyen,paracadaunadelasherramientasdegestiéndel conocimientotrabajadas
enesteestudio,unaseriedepreguntasagrupadasporactividades. Lapresentein for
maciénestaescritaen formaderesumen, porlo cuallas pre guntasnosonincluidasy
séloseincluyenlosnombresdelasactividadesquesonobjetodediagnéstico.
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Tabla2
Resumen dela guia pararecolecntar informacion
Estructuradel instrumento

I. INFORMACION INSTITUCIONAL

Nombre o razénsocial:

Fe chadeiniciaciéndelaem pre sa:

ObjetoSocial:

Informacién general

Numerodeempleadosytrabajadoresquelaboranenestaempresa

Numerodepersonaladministrativo

Numerodeempleadosytrabajadores que tienen con tratoa términoin

definido

Numero to tal de clien tes delaem pre sa

Nume ro to tal de servi cios que ofre celaem pre sa

Numero to tal de pro ce sos que manejalaem presa

Numero to tal de pro duc tos que ofre celaem pre sa

Numerototaldeservicioscontratados

Presupuesto anual de ventasproyectado

Presupuesto anual asignadoparalacapacitacion

Presupuesto asignadoparainvestigaciénydesarrollo

Valorejecutadoencapacitacion

Valorejecutadoeninvestigacionydesarrollo

Ren dimien toneto to tal delaem pre sa

Rendimien toneto to taldelosac tivosdelaem presa

Valor promediodelas ven tas

ANALISIS DE LA INFORMACION

Pararealizarelandlisisdelain formaciénsuministradaporlasempresasquecon-
formaron la muestra, se pro cedibéarealizarunos gra ficos de com por tamien tos, me
dianteloscuales se expresanlastenden ciasde cadaem presaenlosaspectosrelacio
nados a cada una de las herramientas. A continuacién se ilustra un ejemplo del
analisisdelaherramienta-documentaciénenunadelasempresasmuestra.

Con base en la informacién aportada por cada grafico, se pudieron establecer
comportamientosyconclusionesparacadaunadelasherramientasencuestién. Por
tantoseilustraacontinuacionelresultadodelanalisisdecadaunadelasherramientas
tenidasencuentaenelmodelopropuestoenlainvestigacion.
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Tabla3
SobrelasHerramientasdelagestion del conoci miento

I1. INFORMACION SOBRE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Objetivo: Identificar los adelan tos al can za dos porlaem pre saen cuan to al flujo de in-
formacién, el capitalintelectualylos procesosdesarrolladosatravésdel talen tohumano
de la organizacion

Actividades de aprendizaje organizacional

Comunicaciénorganizacional

Capacitacioninstitucional

Procesos internos

Comunicaciénentreclientesy /oempleados

111. INFORMACION SOBRE DOCUMENTACION

Objetivo: de terminarelestadodelasactividadesdo cumentalesenlaem pre sacomo he-
rramien tasdelages tiondelcono cimiento

Actividades de documentacion

Organizaciéndeladocumentaciénenlaempresa

Adquisicionde fuentes primarias

Adquisiciéndefuentessecundarias

Anilisisdedocumentos

Implementaciéndeserviciosyconsultasdocumentales

Implementaciéndeserviciosyconsultasdocumentales

Inversionendocumentacion

IV. INFORMACION SOBRE GESTION TECNOLOGICA

Objetivo: obtener una visiéngeneralsobreaspectosrelevantesdelagestiontecnolégica
yelcapitaltecnolégicoenlaempresa

Actividades de gestidon tecnoldgica

Esfuerzoeninnovacion

Compradetecnologia

Propiedadintelectualdisponible

Dotaciéndetecnologiasdelain formacionydetelecomunicaciones

Do taciéndetecnologiasdelapro duccion

Innovaciéntecnolégica

Propiedadintelectualconseguidainternamente

Ventadetecnologia
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Tabla3(cont.)
Sobre las Herramientas de la gestiondel conoci miento

V. INFORMACION SOBRE NORMALIZACION

Objetivo: evaluar el grado de apli ca cién delanor maliza cién enlaem pre sa

Actividades de normalizaciéon

Implementaciéndenormasinternasyexternas

Realizaciéndecapacitacionennormalizacion

Normalizaciénde procesos

Inversiénennormalizacién

VI. INFORMACION SOBRE TERMINOLOGIA

Objetivo: de ter minar en qué me didalaem pre satie ne co no cimien to yapli cala ter mino-
logia como herramientadelagestiondelconocimiento

Actividades de terminologia

Actividadterminolégica

Trabajoterminolégico

Precisionterminoldgica

Elaboraciéndetraducciones

Elaboraciéndesistemasdeconceptos

Recursosterminologicos

Publicaciones

Personalcapacitadoypersonaldeapoyo

Capacitacibnenterminologfa

Capacitaciénentraduccion

Contrataciondeserviciosdetraducciényterminologia

Realizaciéndeproyectosdeinvestigaciénenterminologfaytraduccion

Presupuestoasignadoalaboresdeterminologiaytraduccion
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Tabla 4
Resumendecom por tamientosgener alesdetectadosenlasem presascon
base en la herramienta documentacion

Empresa: 1

Herramienta: Documentacion

Cuestionario

ACTIVIDAD COMPORTAMIENTO
1.Unidades de informaciénexis |1.1 Entre 1997 y 2001, se pue de apre ciar que haexis ti do una
tentesenlaempresa biblio teca.Se puedeapre ciaruncomportamientoestable
- enesteas pec to.
1.3 Entre 1995 y 2001, se apre ciaque hanexis tido 5ar chivos.

También se pue de veruncom portamientoestable.

1.4 Entre 1995 y 2001, se apre cia que ha exis ti do una base de
datos.Seobservauncomportamientoestable.
2.Personasacargodelasunida- |2.1 Se pue de ob ser var que en tre 1997 y 2001, con ta ron con
desdeinformacion unbibliotecélogo.Comportamiento estable.

2.2 Aun cuando en tre 1995y 1999, se con taron 12 per so nas
l que da ban apo yo, a par tir del afio 2000 se re du jo este ni-
mero a 8 personas.

3.Fuentesprimariasadquiridas |3 Se tie ne in for ma cién sélo del afio 2001. No se tuvo en
cuen taparaelanalisisde com portamiento

5.Anélisisdedocumentos 5.1 Alconsiderarel com por tamien to en elanalisisde do cu-
men tos, se pue de ob ser varlo si guien te: En 1997 se ana li-
l zaron 551 li bros im pre sos, 1998:621; 1999: 319; 2000:268;
2001:241. Se apre ciaun com por tamien to de des censoen
el analisis.

5.2 l El analisisdelibros elec tré ni cos mues tra el si guien te comr
por tamien to: 1997: 1058; 1998:231; 1999: 15; 2000: 30;
2001:31. Seapre cia varia cion en el com por ta mien toy se
notamayortenden ciaaladisminuciéndelanalisis.

5.3 El analisis derevis tasim pre sasin dica el siguien te com pot
l T tamiento: 1997: 28; 1998:38; 1999:70; 2000:30; 2001: 31.

Se apre cia tam bién va ria cién, con la di fe ren cia de que la
ten den cia que mds se pue de no tar es un aumen to en el

—_—

analisis.

6. Servicios que se ofre cen 6.1 Labiblio te cahaofrecidoentre 1997y2001, 3 ser vicios.

Tendenciaestabledecomportamiento
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Tabla 4 (Cont.)

Resumen de comportamientos gener alesdetectadosenlasem presascon
base en la herramienta documentacion

Empresa: 1

Herramienta: Documentacion

Cuestionario

ACTIVIDAD

COMPORTAMIENTO

6.3

Enelarchivoseobservaqueinicialmenteentre 1995y
1998, se pres taban 3 ser vicios. A par tir de 1999 el ni me ro
aumen tda6servicios. Tenden ciadeaumen toapartirde
1999.

Los ser vi cios que se ofte cen enlos Ban cos de da tos pre-

6.4
sen tan una ten den cia es ta ble. En tre 1995y 2001 se ofre-
— cieron3servicios.
15. Presupuestoasignadoaunida En el pre supues to asignado alos ban cos de da tos dela
desdeinformacion 154 |empresasepuedeobservaruncom portamientodeaw

men to, a par tir de 1998. En tre 1995y 1997 se con t6
anualmente con 3 millo nes, ya par tirde 1997 se au men t6
a4

16.Presupuestoejecutadoenuni
dadesdeinformacion

16.4

Conrelaciénalaeje cucién presupues tal se des ta ca tam-
biénla eje cu cidén pre su pues tal enlos ban cos de da tos yla
mis ma ten den cia de au men to que en el pre su pues to asig:
nado.

17.Comitésdeapoyoalasunida
desdeinformacion

171

En cuan to alos co mi tés de apo yo que han exis tido enla
biblio te caseapte ciauna ten den ciaes table des de elafio en
el cual se ini cia; es de cir, 2 co mi tés en tre 1997 y 2001.

17.4

Latendenciaobservadaenrelaciénconloscomitésde
apo yo del ban co de da tos fue es table en tre 1997 y 2001:
tres co mi tés por afio.

18. NUmerode personasquehan
conformadoloscomitésdeapoyo

18.1

Enlabiblio te ca han sido 4 los miem bros que han con for-
ma do el comi té de apo yo cada afio, en tre 1997 y 2001.
Tendencia estable.

18.2

Enelcen tro de do cumen ta cién han sido 3 las pet so nas
que con for maron el Co mi té de Apo yoadicho cen tro en-
tre 1997 y 2001. Se apreciaunatendenciaestable.




La gestion del conocimiento en las empresas de servicios de Medellin 79

Analisis por herramientas
Analisis de la herramienta aprendizaje organizacional

Puedeobservarse, en términos generales, que la actividad comunicaciénorgani-
zacionalconrespectoal cues tionario (tablas 2y 3), mues traun com por tamien to va-
riable;esdecir,sepresentainestabilidadenelperiodoanalizado (1995-2001),con au-
mentosydisminucionesdeunafioaotro. Elanilisisdeestaactividad conbaseenlos
indicadoresesdificildeprecisar,yaquenosedispusodeinformaciénsuficiente para
establecerlasrelaciones;sinembargo,unadelasempresassuministrésimilituden el
comportamientoconbaseenlosindicadoresyenelcomportamientoqueseanalizé
conbaseenelcuestionario,portantoseobservouncomportamientovariableenam:
boscasos.

Lainformaciénparcialobtenidaporpartedelasempresasnopermiterealizarun
analisismuyobjetivo;sinembargo, podriapensarsequelafaltaderegistrossobrelos
sistemasdeaportesdeideas,intercambiodeexperienciasdelosempleadosviain tra
net,reuniones,etcétera,sedebealafaltadeconcienciadelasorganizacionesempre-
sariales sobre la necesidad de establecer mecanismos y sistemas informaticos que
permitanalmacenaryrecuperarelconocimientoqueellasgeneran.

Laactividad“comunicaciénentreclientesyempleados” tambiénpresentauncom
portamientovariabletantoenelandlisisdelcuestionariocomoeneldeindicadores. La
poca informacion entregada por las empresas al respecto podtia hacer pen sar que en
estas organizaciones ain no han consolidado lo suficiente las redes de colaboracién
entresusagentesclave:clientesousuariosysusempleados.Lasorganizacionesdeben
reflexionarsobrelaimportanciaderes ponderasusclientesousuariosdeunamanera
eficiente y eficaz, paracrearverdaderasestructurassocialesydeestemodomejorarel
desarrolloorganizacional.

Segunlainformaciénproporcionadaporlasseisempresasobjetodelamuestray
conbaseenelcuestionarioylosindicadores,éstassepuedenclasificarencuantoala
importanciaqueseleprestaalaherramientaaprendizajeorganizacional,asi:

| 1.Empresa4 | 2.Empresal | 3. Empresa3 | 4 Empresab | 5.Empresa2 | 6.Empresa6

Analisis de la herramienta documentacion

Alrealizarelanalisisdecomportamientosdelaherramientadocumentaciénenlas
empresas que conformaron la muestra para la investigacién, y con base en las res-
puestasbrindadasal cuestionarioylosindicadoresde finidos paraelmismo, se pue-
denestablecerlassiguientesapreciaciones:

Las empresas de servicios de la Ciudad de Medellin que conforman la muestra
para la investigacién cuentan en su gran mayoria con unidades de informacién que
apoyan y respaldan los procesos de aprendizaje, investigacién, documentacién y
proyecciéndedichasunidadesanivelinterno,externo,internoyexterno,ointerno
exclusivamente.
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En su gran mayoria las empresas cuentan con personal idéneo y capacitado al
frentedelasunidadesdein formacién,ytambiéncon personaldeapoyo que con trk
buyeconlasdiferentesactividadesqueahisedesarrollan. Noobstantese pudieron
observar comportamientos de descenso en este aspecto, sobre todo en los dltimos
afios. Ademids, frentealnimerototaldeempleados,elporcentajedelpersonaldelas
unidadesdeinformacionerasumamentereducido.

Alexaminarlaimportanciaqueseledaalaadquisiciéondefuentesdeinformacion
enlasempresas, se pudo es table cer quelas fuen tes que tienenunmayorgradodead
quisicion son las fuentes primarias,enespeciallosdocumentosyrevis tasimpresos,
asicomolasnormas.

Conrelaciénalaadquisiciondefuentessecundariassepuedesefialarqueestetipo
de fuentesnoesmuyutilizado enes tasem presas, porlo quesugradodead quisicién
es muy re du cida. Sinembar go, sedes tacaelhe chode queunadelasem presassiad
quiri6 estetipode materialesduranteel periododefinido paralamues tray que tuvo
un comportamiento variable en un 39% anual en las adquisiciones de indices, y un
comportamientodeaumentodel3,3% anualenlaad quisiciéndeguias,directorios,
catalogosyotros.

Considerandolaorganizaciéndelainformaciénenlasseisempresasqueconforma
ronlamuestra, re sal taelhe chode queaun cuando entodasserealizaestalabor, éstase
centraensumayor parte endo cumen tos yre vis tasim pre sos. Cabe re sal tar que enlas
empresasdondeseregistraronlosarchivoscomounidadesdeinformacién,elnimero
dedocumentosanalizadosenelarchivoresultésersuperioralnimerodedocumentos
analizadosenlasbibliotecasocentrosdedocumentacion. Tambiénsepuedeobservar
quescinicianprocesosdeanalisisdedocumentoselectrénicoscomounanuevaactivi
dad de las unidades de informacién. En términos generales se puede afirmar que el
comportamientoqueseapreciaenlasempresasqueconformaronlamuestraconrela
cién al analisisdein formaciénesvariable,yqueexisteinterésenlarealizaciénde esta
actividad.

Alobservarlosserviciostradicionales queseofre cenenlasunidadesdein forma
cibnsepuedeapreciarquelamayoriadelasempresasbrindanserviciosdeconsultas.
Noobstanteenalgunassoéloseregistrainformaciénalrespectoapartirdelafio2001.
Alreparareneltipodeservicios queseofre cense puedeno tarquelosservicios tradi
cionalesquemassebrindansonlosdereferenciapersonal,adistancia,diseminacién
selectivadelainformaciénybibliograficos.Noobstanteseobservaqueenlosarchi-
voslosserviciosdeconsultasséloselebrindanal personalinternodelaempresa; por
loquelosserviciosdeconsultasexternasadistanciaobibliograficosnosedanenesta
unidaddeinformacion. Enesteaspectoelc omportamientoquepredominaesestable
ytienetendenciaaaumen taranualmen te. Entérminosgeneralesyconrelaciénaesta
actividad, tres de las empresasmuestramanifiestan prestaciondediferentes servicios
tradicionales;lasdemdsnoregistranin formaciénalrespectoosélosenalaninforma-
ciénparaelano2001.
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Porloquetocaalaatenciényresoluciéndeconsultasenlasunidadesdein forma
cién, se pue deapre ciar quelas con sul tasin ter nas selle vana cabo en to daslasunida-
des de in formacién delas em presasyconuncomportamientovariable,alavez que
coincideelnimerodeconsultasrealizadasconelnimerodeconsultasresueltas. En
cuanto a las consultasex ternassead vier te que mues tranun com por tamien tovaria
ble, de acuerdo con la politica y la naturaleza de la Unidad de Informacién. Existen
unidades de informacioén,comoelarchivo,quenoatienden consul tasex ter nas. Sin
embargosedioelcasodecentrosdedocumentaciénybasesdedatosqueatendianen
sugranmayotiaconsultasexternasenunnimeromuyalto.

Alabordarelapoyoecondémicoquetienenlasunidadesdeinformaciéonparadesa
rrollarsuscoleccionessepuedeobservarlosiguiente:

Cuatrodelasempresasregistranasignacionespresupuestalesalasunidadesdein
formacion.Noobstanteenalgunasdeellasdichaasignaciénseiniciaapartirde 1999
6 2000 y en igual medida se manifiesta la correspondiente ejecucioén presupuestal.
Estoindicaqueenalgunasempresasséloseesticontandoconapoyoecondmicoa
partirdelosultimosafiosdelperiododelamuestra.

Encuantoalapoyoinstitucionalquerecibenlasunidadesdeinformacién,sepue
deestable cercémo en cuatro delas em pre sas exis ten Comitésdeapoyoalasunida-
desdeinformaciénqueinteractianconellasylesbrindanasesorfa.

Sin embargo en algunas, dichos comités surgen a partir de 1997. El numero de
miembros que constituyen estos Comitésoscila entre 3y 12 miem bros. Estoindica
que las empresas tienen interés en el papel que juegan las unidades de informacion
dentrodesusactividadesysusdiferentesprocesos. Pero quedandudasconlasem-
presas que no registraron informacién sobre el particular, ya que aun cuando son
muyreconocidasnosesabeacienciaciertacomotienenorganizadoesteaspectoen
laempresa;seginlasrespuestasbrindadasalinstrumentodeinvestigacion.

A continuacion y con base en la informacién proporcionada y el nimero de res-
puestas resuel tasenel cues tionario, se puedenclasificarlasempresas frentealahe-
rramientadocumentaciéndelasiguienteforma:

| 1.Empresa3 | 2.Empresa4 | 3. Empresal | 4 Empresa2 | 5.Empresa5 | 6.Empresa 6 |

Siendoelporcentajederespuestadel 20%, re sultadificilefec tuarunanalisisobjeti-
vo sobre esta herramienta en las empresas muestra. Algunos de los posibles motivos
queoriginarondichasituaciénsonlafaltadeconcienciaporpartedelasempresasque
noledanimportanciaalaactividaddedocumentaciéndentrodesusprocesosproduc
tivos; la falta de conocimiento de la importancia que tienen las fuentes secundarias
comomaterialesimportantesdentrodeldesarrollodeladocumentaciénenlaempresa;
ylafaltadecomprension, porpartedelasempresas,sobreelgradodeimportanciaque
poseenlasunidadesdeinformaciéndiferentesdelarchivo,comobibliotecasycentros
dedocumentacion,entreotros.
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Porotrapartealrealizarelanélisisrespectodelosindicadoresquesedefinieronen
laherramientadedocumentacién,sepuedenclasificarlasempresasdeestaforma:

|1.h’mpresa3 |2.bmpresa4 |3.Empresa1 |4.h’mpresa2 |5.h’mpresa5 |6.h’mpresa6 |

Encuantoalosindicadoreselporcentajederespuestafuedel 25%. Portantoenel
analisisdecomportamientosresultadificilpoderestablecerunanalisiscompleto que
décuentadelestadodelaherramientadocumentaciénenlasempresasmuestra.

En términosgenerales se po dria ex pre sar que aun cuan do enlas em pre sas enlas
quelaherramientadedocumentaciénsedesarrollédeunaformamuyincipienteysin
tenerelapoyosuficienteparaimpulsarlosprocesosdegestiondelconocimientone-
cesariosqueestimulenlautilizaciénygeneraciéondeconocimiento,yporendelain-
troducciéndeinnovaciones,tambiénsepudoobservarotrasenlasquelado cumen-
tacion se desarrolla de una forma mas dindmica, lo cual contribuye a desarrollar
procesosdeusoygeneraciéndenuevoconocimientotantoenestasorganizaciones
comoenelmedioexterno.

De todas formas aunque las empresas que con formaronlamues tracuen tancon
unidades de informacion, realizan actividades de adquisicién y analisis de informa-
cién,ofre cenlosserviciosde consul tain ternayex ter na, cuen tan conpresupuestoy
comitésdeapoyo,carecendelascondicionesquepermitaneldesarrollodeprocesos
de gestion del conocimiento y estimulen el uso y la generacién de conocimiento, o
denlugarainnovacionesqueledeparenmayorvaloralaorganizaciéon.Noobstante,
sepuedeexpresarqueluegoderealizarseestaexploraciéonsobreelmanejoeinciden-
ciadelasherramientasdelagestiéndelcono cimientoenlasempresas,muchasdeés
tasempezaronarealizarprocesosdemejoramientoyoptimizaciénenalgunasdees
tasherramientas,enestecasoenladedocumentacion.

Analisis de la herramienta gestion tecnoldgica

Luegoderealizarelanalisisdelaaplicaciéndelinstrumentodeinvestigacion, par-
ticularmente en lo atinente a la herramienta gestién tecnoldgica, se pudo observar
que las preguntas que estaban formuladas en este sentido no tuvieron ninguna res-
puesta.

Estosepuededeberamuchosfactores,entreloscualessedestacanlossiguientes:

% Lanodocumentaciéndelosprocedimientostelacionadoscontodalaactivi
dad tecnoldgica que se implementa en las organizaciones.

% La no existencia de estrategias de planeacion del desatrollo tecnoldgico en
las empresas, que faciliten el trabajo armoénico entre las diferentes activida-
des con la ayuda de la tecnologia.

% Laposibilidad de queexis taunaltodes perdiciodelain formaciényelcono-
cimiento generados durante los procesos productivos de las empresas, los
cuales se hubieran podido utilizar con un minimo de esfuerzo para mejorar
la posicién competitiva de las organizaciones.
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Se podria precisar igualmente que en las organizaciones pueden existir debilida-
desencuantoaladefiniciéndepoliticasclaras,ydenormasyhe rramien tas que per-
mitan un mejor aprovechamiento de la informacién que esta siendogenerada dia a
diaenlaorganizacion.

NoseencontrécorrespondenciaentrelosrecursosinvertidosenI+Dylasrespues
tas a las preguntas del instrumento concernientes a la gestién tecnoldgica, este com-
portamientopuedeserdebidoalassiguientesrazones. Enprimerlugar,aquelacapaci-
dad de gestiontecnoldgicadocumentada por las empresas que con formanlamuestra
esbaja,apesardequelatecnologiaqueutilizanesmuchayestdactualizada. Ensegun-
dolugar,aqueelpromedio paracadaunadelasactividades estimuy pordebajodelni
veldead quisiciéndetecnologiasydeluso constan tede cadaunadeellas. Estosedebea
unaltogradodeinexistenciayadeficienciasenlosins trumentosdelagestiondeinno-
vacionydeestandarizaciondelossistemasdemediciondelaempresa. Entercerlugar,
aquelosresultadosdelagestiondiarianosonanalizados,centralizadosy,menosaun,
difundidos. Esto,unidoalbajoanalisisdein formaciénqueserecopila,indicaunabaja
capacidaddeaprovechamientodeésta. Portltimolasempresastampocoseesfuerzan
muchoenconservarlainformaciényestoquizasexplicaclbajoniveldegeneraciénde
nuevosconocimientosy,obviamente,sudifusion.

Se observéciertoénfasisenlainnovaciéndelconocimiento, perosunivelindica
queelesfuerzorespondesolamenteapresionesdelmercado.

Lafaltadeefectividadenlaintegraciéndelasdiferentesherramientasdelagestion
delconocimientoenlaempresa,ylafaltademétodosparagerenciarlatecnologiaen
elsenodelasempresas,indicanlaexistenciadefallasenlosmecanismosycanalesre-
lacionados con la actividad de Gestién Tecnoldgica, y en el propio proceso de im-
plantaciéndelagestiondelconocimientoenlasorganizaciones.

De este modo una propuesta de trabajo se centra en la necesidad de integrar de
forma estratégica la Gestién Tecnoldgica en las empresas. Se considera necesario
queparaqueestaproyeccionsematerialice,laactividadde GTdebe for mar parteac-
tivadelosprocesosdedocumentaciénynormalizaciéndelaorganizacion.

Analisis de la herramienta normalizacion

Luegodeobservarlainformaciénarrojadaporelinstrumentodeinvestigaciony
analizarloscomportamientosdelasempresasquelorespondieron,sepuedenobte
nerlassiguientesconsideraciones:

Entérminosgenerales,laherramientanormalizaciénnocuentaainconeldesa
rrolloidealparaintroducirenlasempresaslosprocesosdegestiondelconocimiento.
Enla mayoria de las empresas es tudiadasse pudoapreciarelescasotrabajodenor
malizacién,situaciénqueporsupuestoredundaenlosbajosnivelesdedocumenta
cién,gestiontecnolégica,aprendizajeorganizacionalytrabajoterminolégico, ya que
precisamente la normalizaciéon contribuye enormemente a optimizar la eficiencia
empresarialyelestimuloalainnovacion,aspectodeterminantede GC.
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Alhacerunalecturadeloscomportamientosencontradosconrelaciénalaherra
mientanormalizaciénenlasdiferentesempresasestudiadas,sepuedeprecisarentér-
minosgeneraleslasiguientesituacion:

De las seis empresas que conforman la muestra, sélo la empresa uno se esmero
conlaspreguntasdelinstrumentodeinvestigacion,enlaherramientadenormaliza
cién.Lasdemasempresasnohicieronestodebidoalossiguientesmotivos:

% Ladependenciaqueseencargabademanejarlanormalizaciénenunadelas
empresas fue trasladada a la Ciudad de Bogota y la persona que tenfa el co-
nocimiento completo de este aspectoseretirédelaempresa,justodespués
de las reformas que se suscitaron en ella, hace dos afios.

** En otras dos de estas em pre sasape nas enelafio 2002 se ini ciaron pro ce sos
de normalizacién, razén por la cual no se registré ningun tipo de informa-
cién en las preguntas correspondientes a esta herramienta.

*“* Otro factor quein fluyé fue elhe cho de quelas em pre sas fue ran tan gran des
y complejas, situacién que segun el coordinador de agilizar el instrumento
de investigacién en una de las empresas muestra, fue mo tivo parano poder
hacer un registro completo y especifico de la informacién solicitada.

** Por ultimo, una de las empresas de la muestra agiliz6 el instrumento de in-
ves tigacion, peronolo entre go, situa cidn que hizo que no sere gis trara nine
gun tipo de datosenlasherramientasdefinidasparalainvestigaciénenesta
empresa.
Auncuandosepresentdlaanteriorsituaciénesimportanteregistrarelcomporta

mientodelasempresasqueagilizaronelinstrumentodeinvestigacion.

Con base en las respuestas suministradas por la empresa que si agilizé la herra-
mientadenormalizacién,sepuedenprecisarlassiguientesapreciaciones:

Sedestacaecliniciodelaaplicaciéndeprocesosdenormalizaciénenlaempresaa
partirde 1997 en 13 desusde pendencias. A par tirde dicho afio se re cibe asigna cién
presupuestal anual para desarrollar esta herramientayseimpulsanlaadquisiciénde
normasylacapacitaciéndelpersonalennormalizacion.

También se aprecialaaplicaciéndenormasnacionales,entrelas cuales sedes ta-
canlasdeseguridad,lastécnicas,lasambientalesylasdecalidad.

Se resalta también la realizacién anual de procesos de auditoria, y la solicitud de
asesorfas externas que se han requerido para implementar la normalizacién de los
procesos.

Igualmentesedestacalaintroducciéndeinnovacionesdocumentales,enespecial
lasqueproducenserviciosnuevos.

Para esta empresa la introduccién de procesos de normalizaciénha sido de gran
importancia,yaqueconbaseenéstoshapodidodesarrollaraccionesdemejoramien-
toeinnovacion.

Al examinarlainformaciénconbaseenladefiniciéndelosindicadoressepuede
establecerlosiguiente:
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Segunlainformaciénproporcionadayelnimerodepreguntasrespondidasenlos
indicadores,sepuedenclasificarlasempresasenloreferentealaherramientanorma-
lizacién,asi:

| 1.Empresal | 2.Empresa2 | 3. Empresab | 4 Empresa4 | 5.Empresa3 | 6.Empresa 6 |

Alagruparlasrespuestasdelasempresas,sepuedeobservarquedelascuatroactt
vidadesdelaherramientanormalizacién,dosdeellascuentanconrespuestasaalgu
nasdesuspreguntas:

Envariasdelaspreguntasdelaactividad “implementaciéndenormasinternasy
externas”seobtuvorespuestaporpartededosdelasempresas. Losaspectosqueob-
tuvieron res pues tade estaac tividad, fueron:nimerodenormas queseaplicanenla
empresa;nimerodenormaslocalesqueseaplicanenlaempresa;nimerodenormas
nacionales que se aplican en la empresa; nimero de normas internacionales que se
aplicanenlaempresa,ynimerodenormasdecompetencialaboralqueseaplicanen
laempresa.

Otradelasactividadesqueobtuvorespuestaporpartedeunadelasem presasob-
jetodelestudiofueladenominada“inversiénennormalizacién”,delacualseobtuvo
informaciénenlossiguientesaspectos: presupuestoanualasignadoparanormaliza
cién; presupuesto anual asignado para adquisiciéon de normas; presupuesto anual
asignadoparaaplicaciéndenormas;ejecuciénpresupuestalennormalizacion;ejecu
ci6én anual en la adquisicién de normas;presupuestoanualejecutadoenlacapacita
ci6én en normalizaciény nimero de innovaciones documentadasanualmente y que
producenserviciosnuevos.

Conestosresultadossehacedificilrealizarunanalisisobjetivosobreelnivelen que
se encuentra la aplicacién de la herramienta normalizacién en las empresas de Mede-
llin. Sonvarioslosmotivosqueoriginandichasituacién. Unoeselhechode queapenas
seiniciaronlosprocesosdecalidadydedocumentaciéndelainformacién,asicomola
incorporacién de procesos de normalizacion en varias de las empresas que sélo le
dieronagilidadal cues tionariohastaelafio 2001. De to das formas conestasitua cién
seconfirmalahipétesisplanteadaenlaformulaciéndel problemadeinvestigacion,
enlacualseprecisabaloincipientequeeseldesarrollode procesoscomolanormali-
zacion, como partedelos procesosdeges tiondel cono cimiento enlasem presasde
serviciosdeMedellin.

Analisis de la herramienta terminologia

Alagruparlasrespuestasdelasempresas,puedeobservarsequedelas13activida
des de la herramienta terminologia,nuevedeellas cuen tan conres pues tasaalgunos
desuscuestionamientos (Actividadterminolégica,trabajoterminolégico, precsion
terminolégica, elaboracion de sistemas de conceptos, recursos terminolédgicos, pu-
blicaciones,personal capacitado y personal de apoyo,capacitaciénenterminologia,
realizacién de proyectos de investigacién en terminologia y traduccién), donde se
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destacanlasactividades:precisionterminolégica,recursosterminolégicos, publica-
ciones por los resultados positivos arrojados en algunas de las cuatro empresas en-
cuestadas. No hay respuesta para cuatro actividades (elaboracién de traducciones,
capacitacién en traduccidn, contratacion de servicios de terminologia y traduccion,
presupuestoasignadoalaboresdeterminologiaytraduccion).

En las actividades que obtuvieron respuesta se observan en general comporta-
mientosquefluctianentre“Estable”y“Variable (quecambiaovarfa)”.

La consulta de recursos terminoldgicos para resolver dudas terminoldgicas, es un
tipodeservicioquenoseofreceentodaslasunidadesdeinformaciéntenidasencuenta
paralainvestigacion.Sinembargo,dosdelasempresasregistrarondatosalrespecto, lo
cualmuestraquelostesauros,diccionariosyglosariosespecializadossonre cursoster-
minolégicosutilizadospararesolverdudasterminolégicas,yresaltacomoenunade las
empresaselrecursoterminolégicomasutilizadoeseltesauro.

Asimplevista,podriapensarsequeelresultadodelaaplicaciéndelcuestionarioy
los indicadores de terminologia en las empresas fue positivo. Sin em bar go si se ob-
servanconmayordetenimientolasres puestassobreelnimerototalde preguntas,el
resultadovarfaconsiderablemente.

Con estos resultados se hace dificil realizar un analisis objetivo sobre el nivel en
que se encuentra la aplicaciéon de la herramienta terminologia en las empresas de la
CiudaddeMedellin. Enlapresentaciéondeestainves tigaciénseplanteaba: “Elflujo
deinformacién,Jacomunicaciénespecializada,lautilizaciéndeterminologiaespeci-
fica normalizada, la documentacién de procesos y las diferentes normas, como he-
rramientas claves del proceso de Gestién del Conocimiento, juegan un papel vital
paralograreldesarrollodelasempresas. Porello,essumamenteimportante,manejar
adecuadamenteestasherramientasorganizacionales,parafacilitarelintercambio in-
ternacionaldecapitaltangiblecintangible,yaqueenlamedidaqueseestableceun ca-
naldecomunicacién,sedocumentanlosprocesosyseaprovechalainformaciényla
experienciadeunacompafifa,selograunamayorsatis facciéndelos clientes ousua
rios y se responde rdpidamente a las condiciones cambiantes del mercado. Sin em-
bargo,apesardelpapeltanim portante quejue ganlasherramientasdelagestiondel
conocimientoeneldesarrolloorganizacionaldelaempresa,seobservaqueaunnose
hanincorporadoensutotalidadenlaculturaempresarialcolombiana. Estasituacién
llevaaquesepresentendeficienciasenlosprocesosdeproducciéonyenladebidapro-
yeccionalexterior”.

La investigacion muestra que, en general, las empresas poseen un “valor cons-
ciente” muy bajo y un “valor in cons cien te” muyalto dela terminolo gia, pues porel
tipo de actividades de las empresas encuestadas, resulta evidente que manejan un
gran flujo dein formaciény terminolo gfa. Paracitar sélo un caso, por cada ser vicio
quecadaunadelasempresasencuestadasofrezca,existeunconceptoquelaempresa
tieneclaramentedelimitadoyprecisado. Estoesterminologiayestomuestraquesin
unaterminologfadelimitadayprecisanoseriaposiblelacomunicaciényportanto no
sepodrianofrecerlosservicios.
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Enestesentidoseconcluyeentoncesquelasempresasaplicanlaherramien tater
minologiaparaclbuendesempefiodesusdiferentesactividades,loquesucedeesque
nosabenquelohacen. Estoquieredecirquelaterminologiacomoherramientadela
gestiondelconocimientoseaplicademaneraincipiente,inconscienteyparcialenlas
empresas de la muestra. Resultaimportante quelasempresasseconscienticendela
relevancia de la terminologia y el valor que ésta tiene en la comunicacién monolin-
gtie, bilingteyplurilingie.

Esindudablelaimportanciaquedesempefaclmanejoeficientedelaterminologia
dentro de la empresa,comovehiculoconductordeunaadecuadacomunicaciénden
trodelosdiferentesprocesosquesedesarrollandentroyfueradeella. Enlaempresase
interrelacionan una serie de sectores caracterizadosporunmanejoterminolégico es-
pecifico.Sepuedeobservarcomodentrodeunamismainstituciénselogranencontrar
varios grupos: el grupo de los profesionales expertos monolingties, empleados bilin-
glies,obrerosypersonaldeapoyo. Cadaunodeestosgruposmanejaunaterminologia
especifica que los diferenciadelosdemas. Sise cuentaconunaade cuadasistematiza-
ciéndedichasterminologfas,sepuedefundamentarunsistemadecomunicaciénque
oriente los diferentes procesos de intercambiodeinformaciénentrelosdiversosgru-
pos de la empresa. En los pafses europeos por ejemplo, se ha iniciado la creacién de
bancos de datos terminolégicos, en los cuales esta sistematizada toda la terminologia
quescempleaenlasempresas,locualfacilitalacomunicaciénentrelosindividuos que
las conforman y, por ende, los procesos que se desempefian entre ellos. Al respecto
HeribertPichtilustralosiguiente:

Nocabeduda,laempresaesunodelosproductoresyconsumidoresmis
importantesdeterminologfas. Estas,asuvezentrancomoconstituyente
en la comunicacioninterna y externa de la empresa. Asi, la terminologia
es una herramienta en el conjunto del proceso productivo y debe consi-
derarse como factor de produccion ‘sui generis’. Producir y vender un
producto sin documentacion es impensable; hoy dia, la documentacion
formaparteintegrantedel producto,yenmuchossectoresdeservicioy
consulta,Jadocumentaciénmismarepresentaclproducto. Deahisepue

dededucirqueeldescuidodelaterminologiaequivaleaunadisminucién
a prioti del producto.4

Siseconcibelagestiéndelconocimientocomoaquellaestrategiamediantelacual
se valen las empresas para aprovechar mejor todos los conocimientosque se gene-
ren,utilicenytransmitanenellasparaop timizarsuproduccién,entonceslatermino-
logiaentraraaformarparteenesteprocesodecreacion,utilizaciénytransmisionde
conocimientos,yaque,comoseexpreséanteriormente,laterminologiapuedellegara
¢jercerunaespecialincidenciaenelmejoramientodelosprocesosdecomunicaciény
enlosprocesosdecreaciéondenuevasdenominaciones paralanuevaproducciénque

4 Picht,Heribert.“Terminologiaparalaempresaylaindustria” / Heribert Picht. // En: Tercersimpo
siolberoamericanade Terminologia, Riterm: TerminologiayDesarrollo / UniénLatina.—BuenosAires,
1994, p. 91-97.
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serealice,asicomolasistematizaciéndetodoslos términosyconcep tos quese eny
pleendurantetodaslasactividadesempresariales.

Segunlainformaciénproporcionadayelnimerodepreguntasrespondidasenel
cuestionario,sepuedenclasificarlasempresasenloreferentealaherramientatermi-
nologfa,asf:

|1.Empresa2 |2.bmpresa1 |3.h’mpresa4 |4.h’mpresa3 |5.h’mpresa5 |6.h’mpresa6 |

CONCLUSIONES

En términos generales se puede concluir que las empresas objeto de la muestra,
aunquesonempresasgrandes,bienestructuradasyposeedorasdegrandescapitales
ensusactivostangibles,estinainenunprocesoincipienteenloreferentealregistro
delosprocesosdegestiondelconocimiento.

Loanteriorpuedesercorroboradoporloilustradoenla Tabla5. Lasherramientas
estanordenadasalliporelgradopromediodeobtenciénderes puestastrasaplicarle
clinstrumentoalasempresasdelamuestra.

Tabla5
Grado promedio de obten-

Herramienta cion de respuestas en las

empresas de la muestra
AprendizajeOrganizacional 24.0%
Documentacion 20.0%
Terminologia 6.7%
Normalizacién 6.1%
GestionTecnolégica 0.0%
Promedio 11.3%

Como se observa en la tabla, el grado promedio de obtencién de respuestas es
muy bajo, 11.3%. Este fenémeno podriaserexplicadoportres factores. Unprimer
factorserfaquelasdificultadesasociadasalinstrumentopodrianhaberincididoenla
cantidad de informacion obtenida. Un segundo factor es que las empresas de la
muestrapuedenestarllevandoacaboactividadesrelacionadasconlagestiéndelco-
nocimiento,estructuradasdeunamaneradiferentealaplanteadaporelinstrumento.
Untercerfactorserfaquelasempresasdelamuestranotienenregistrosdesusactivi
dadesrelacionadasconlagestiéndelconocimiento. Apartirdelaexperienciavivida
eneldesarrollodelpresenteestudio,nosinclinamosporexplicarelfenémenocomo
unamezcladelostresfactoresmencionados,conunaaltaincidenciadeltercerfactor.

5 Munera y Franco.
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Lasempresasanalizadasnoregistranefectivamentelosacontecimientosdeinter
cambio de conocimiento. De tal manera que, aunque dichos acontecimientos pue-
denexistir,laausenciaderegistroosistematizaciéndeellosimpideestablecerdiag-
nésticos claros y precisos acerca del estado de la gestién del conocimiento en las
empresasobjetodelestudio.

Elprocesodeintroducciénydesarrollodeactividadesrelacionadasconlagestion
del conocimiento, como lo es la aplicacién del instrumento desarrollado en el pre-
sentetrabajo,escostosoycomplejo.Serequiere,ademasdeempefioyrigurosidaden
eldesarrollodelproceso,elliderazgodelpersonaldirectivodelaempresa.

Elgradodecomplejidaddelins trumento deevaluaciénse puedeconvertirenun
obstaculoparasuaplicacién. Valdrialapenaformulardiversosinstrumentosdeeva
luacién con diferentes niveles de profundidad, para que éstos fueran aplicados de
acuerdoconelniveldedesarrollodelosprocesosdegestiondel conocimientodelas
empresas.

Esteestudiolograaumentarelgradode familiaridad conelmanejodelagestion
del conocimientoenalgunasem presasdeserviciosdelaCiudadde Medellinydala
posibilidadde establecer, posteriormente, investigaciones mas rigurosassobre este
fenémeno.
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