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RE SU MEN
En el pre sen te ar tí cu lo se des cri be la for ma en la cual se de sa rro lló la in ves ti -
ga ción so bre la “In ci den cia de la ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de
ser vi cios Me de llín en tre 1995 y 2001”, te nien do como base la de fi ni ción de
un mo de lo de ges tión del co no ci mien to con for ma do por las he rra mien tas de
la do cu men ta ción, la ter mi no lo gía, la nor ma li za ción, la ges tión tec no ló gi ca y
el apren di za je or ga ni za cio nal, as pec tos que con tri bu yen a la op ti mi za ción del
ca pi tal in te lec tual de una or ga ni za ción y por tan to tie nen in ci den cia en el me -
jo ra mien to de los pro ce sos den tro del ha cer co ti dia no de las ins ti tu cio nes. Se
quie re ade más des per tar la con cien cia de la im por tan cia que tie ne la ges tión
del co no ci mien to en las em pre sas y el pa pel di ná mi co que de sem pe ña el bi -
blio te có lo go en los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to.
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ABSTRACT
The pa per de scribes the de vel op ment of re search on the “In flu ence of
knowl edge manage ment in the serv ices en ter prises of Me del lin be tween 1995
and 2001”. Its ba sis was a model of knowl edge man age ment com pris ing docu -
men ta tion, ter mi nol ogy, stan dardization, tech no logi cal man age ment and or -
gan iza tional learn ing tools. These as pects con trib ute to the op ti mi za tion of
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the in tel lec tual capi tal of any or gani za tion and there fore in flu ence the
bet ter ing of the daily pro cesses of in sti tu tions. The aim of this pa per is to
in crease aware ness of the im por tance knowl edge man age ment has for
the in dus try, and the dy namic role the li brar ian plays in these pro cesses.

Keywords:  Information Management;  Information Ma na gers.

INTRO DUC CIÓN

La ges tión del co no ci mien to(GC) es un tó pi co que se ha ve ni do in tro du cien do
pau la ti na men te en la so cie dad glo ba li za da del mun do de hoy y con sis te, se gún

los ex per tos, en op ti mi zar para su be ne fi cio el ca pi tal in te lec tual de las or ga ni za cio -
nes. Se gún la ten den cia del gru po In te lect de Es pa ña, la GC se po dría de fi nir en for -
ma con cre ta como la ca pa ci dad que tie ne toda ins ti tu ción de ge ne rar va lor con base
en el co no ci mien to que po see. Esta no ve do sa pers pec ti va in tro du ce nue vas for mas
de pro duc ción que tras cien den las di ná mi cas eco nó mi cas tra di cio na les y mues tran
nue vos mo de los de tra ba jo, los cua les se fun da men tan en el ser vi cio como pro duc to 
cla ve de las em pre sas del si glo XXI.

Ante esta rea li dad los pro fe sio na les de la in for ma ción y la do cu men ta ción no pue -
den mar gi nar se sino, por el con tra rio, in te rac tuar con las nue vas di ná mi cas de tra ba jo 
con el co no ci mien to y como lí de res ja lo na do res de los nue vos pro ce sos de GC y ge -
ne ra ción de in no va ción que con tri bu yen a la evo lu ción y el cre ci mien to de las ins ti tu -
cio nes. En este or den de ideas, la Es cue la In ter ame ri ca na de Bi blio te co lo gía de la
Uni ver si dad de An tio quia apo yó la rea li za ción de la in ves ti ga ción so bre la in ci den cia
de la ges tión del co no ci mien to en al gu nas de las em pre sas de ser vi cios más re co no ci -
das de la Ciu dad de Me de llín.

A con ti nua ción se des cri be la for ma en la que se de sa rro lló esta in ves ti ga ción, cuyo
prin ci pal fin fue ex plo rar el es ta do en el cual se en con tra ba el de sa rro llo de la GC en di -
fe ren tes pro ce sos que se lle va ran a cabo en la ti po lo gía de em pre sas se ña la da an te rior -
men te. Ad ver ti mos que el es tu dio rea li za do par tió de la si guien te hi pó te sis: el de sa rro -
llo de pro ce sos de GC se en cuen tra en un es ta do in ci pien te en las em pre sas ana li za das.

Para in da gar el es ta do de la ges tión del co no ci mien to en las em pre sas que fue ron
par te de la mues tra se de ter mi na ron cin co he rra mien tas de me di ción de la GC:
1.  EL APREN DI ZA JE OR GA NI ZA CIO NAL: En ten di do como la ca pa ci dad de ac -

ción de las em pre sas para trans fe rir el co no ci mien to in di vi dual de los miem bros
que con for man la or ga ni za ción, al co no ci mien to cor po ra ti vo, bus can do con ello
ga ran ti zar la efi cien cia, efi ca cia y efec ti vi dad em pre sa ria les.

2.  LA NOR MA LI ZA CIÓN: Pro ce so me dian te el cual se re gu lan, co or di nan y es tan -
da ri zan las ac ti vi da des de sem pe ña das por or ga ni za cio nes pú bli cas y pri va das con 
el fin de sim pli fi car pro ce sos, re du cir cos tos y tiem po, y con ser var un ni vel mí ni -
mo de ca li dad.
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3.  LA DO CU MEN TA CIÓN: De fi ni da como aquel la cien cia in ter dis ci pli na ria que
in ves ti ga el com por ta mien to de la in for ma ción, las fuer zas que go bier nan su uti li -
za ción y las téc ni cas de pro ce sa mien to de la in for ma ción que per mi ten su ac ce si -
bi li dad óp ti ma.

4.  LA GES TIÓN TEC NO LÓ GI CA: Pro ce so de adop ción y eje cu ción de de ci sio nes
so bre las po lí ti cas, es tra te gias, pla nes y ac cio nes re la cio na das con la crea ción di -
fu sión y uso de la tec no lo gía en una or ga ni za ción.

5.  LA TER MI NO LO GÍA: De fi ni da como la dis ci pli na que se en car ga del es tu dio de
los tér mi nos y los con cep tos en el ám bi to de los len gua jes es pe cia li za dos.
Al ser la ges tión del co no ci mien to una nue va ten den cia em pre sa rial, cen tra da en la 

va lo ra ción y el uso ade cua dos de los co no ci mien tos que po seen los in di vi duos que se
de sem pe ñan en toda or ga ni za ción y del ca pi tal in te lec tual que ello in vo lu cra, pre ci sa
ini ciar con una eta pa ex plo ra to ria so bre la im ple men ta ción de los pro ce sos de la GC
en las di fe ren tes em pre sas de la ciu dad de Me de llín.

Para ini ciar este pro ce so de sen si bi li za ción se qui so rea li zar un es tu dio ex plo ra to -
rio so bre la in ci den cia es pe cí fi ca de la GC en el de sa rro llo de las em pre sas de ser vi cios
de la Ciu dad de Me de llín. Se eli gió esta cla se de em pre sas por que en ellas se de sa rro -
llan ac ti vi da des es tre cha men te re la cio na das con los pro ce sos de GC, como el in ter -
cam bio de in for ma ción, la co mu ni ca ción es pe cia li za da, la uti li za ción de ter mi no lo -
gía es pe cí fi ca nor ma li za da y la do cu men ta ción de pro ce sos, en tre otros.

Se acla ra ade más que al ser un es tu dio ini cial sus re sul ta dos re ve la rán el es ta do en el
que se en cuen tra la apli ca ción de las he rra mien tas de GC. No obs tan te se pre ten de
crear la ne ce si dad y la mo ti va ción para im ple men tar ru ti nas que con duz can a con si de -
rar la GC como as pec to fun da men tal den tro de los pla nes y pro yec tos de cre ci mien to
de la em pre sa, tan to en el ni vel na cio nal como en el in ter na cio nal.

Ade más es in dis pen sa ble que en el am bien te em pre sa rial se em pie ce a es ti mu lar la
cul tu ra en las or ga ni za cio nes que apren den, del apro ve cha mien to de los co no ci -
mien tos con los que cuen ta el per so nal ex per to, así como es ti mu lar la uti li za ción, el
apro ve cha mien to y la apli ca ción y ge ne ra ción de co no ci mien to que per mi ten la in no -
va ción y, por ende, la ge ne ra ción de nue vos pro duc tos y ser vi cios.

Por ello es ne ce sa rio ana li zar las ac cio nes que si guen las em pre sas para apro ve char 
los re cur sos de in for ma ción y, en efec to, el co no ci mien to como ca pi tal in tan gi ble de
toda or ga ni za ción, el cual se apli ca y se trans fie re me dian te el nue vo acon te ci mien to
so cial: “la so cie dad del co no ci mien to“. Se gún Fran cis co Agua de ro F., este acon te ci -
mien to ha cam bia do las ba ses ma te ria les de nues tras vi das y el pa no ra ma eco nó mi co
del mun do, así como con di cio na do y re o rien ta do el fu tu ro de las per so nas, el tra ba jo,
las in te rre la cio nes y has ta la dis trac ción y di ver sión. 

El mun do de la co mu ni ca ción, en su acep ción más am plia, es el prin ci pal
vec tor eco nó mi co en la era de la glo ba li za ción; el tra ba jo ma nual es sus ti -
tui do por el tra ba jo in te lec tual ema na do de la in for ma ción y el co no ci -
mien to. Con se cuen te men te es ta mos ante una eco no mía en la que la
pro duc ti vi dad y la com pe ti ti vi dad es tán en fun ción más de la apli ca ción
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es tra té gi ca de co no ci mien tos de la in for ma ción, los pro ce sos de ges tión y 
mar ke ting que de fac to res tra di cio na les como el ca pi tal, gran des in dus -
trias y ma qui na rias y la fuer za de tra ba jo me cá ni ca, po de mos en ton ces
de cir que ésta es la era de la in for ma ción y del co no ci mien to.1

En sín te sis, la in ves ti ga ción so bre la in ci den cia de la GC en las em pre sas de ser vi -
cios de la Ciu dad de Me de llín ser vi rá como pun to de par ti da para ini ciar una se rie de
ac ti vi da des ten dien tes a fo men tar una nue va cul tu ra em pre sa rial apo ya da en una
efec ti va ges tión de los da tos, la in for ma ción y el co no ci mien to po seí do por las or ga -
ni za cio nes. Esta nue va cul tu ra se preo cu pa por las men tes de quie nes, de una u otra
for ma, pue den pro yec tar sus co no ci mien tos ha cia la ins ti tu ción a la que sir ven, y a su
vez, por que és tas pue dan re tri buir y es ti mu lar el apor te que ge ne ran. Ade más es in -
dis pen sa ble re sal tar el pa pel que jue ga el bi blio te có lo go en el uso y la ge ne ra ción de
co no ci mien to en las em pre sas, como pro mo tor de nue vos apor tes que re dun den en
el au men to de la in no va ción y ge ne ra ción de nue vos pro duc tos y, por ende, de nue -
vas ga nan cias para las or ga ni za cio nes.

 OBJE TI VOS DE LA IN VES TI GA CIÓN

Ob je ti vo ge ne ral
Eva luar la in ci den cia que han te ni do los pro ce sos de Ges tión del Co no ci mien to

en al gu nas de las em pre sas de Me de llín en tre 1995 y 2001.

Ob je ti vos es pe cí fi cos

De ter mi nar los in di ca do res que mi den los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to
para que las em pre sas los apli quen y con se cuen te men te im ple men ten las he rra mien -
tas es tan da ri za das ori gi na das por la in ves ti ga ción.

Su ge rir las he rra mien tas que em plea la GC para for ta le cer la com pe ti ti vi dad de las
em pre sas me de lli nen ses en el mer ca do glo bal.

Iden ti fi car las for ta le zas y de bi li da des que pre sen tan las em pre sas de la Ciu dad de
Me de llín en re la ción con la uti li za ción de las he rra mien tas del co no ci mien to en los
pro ce sos, es tra te gias y pro ce di mien tos, para op ti mi zar las ac ti vi da des cor po ra ti vas.

ESTRA TE GIA ME TO DO LÓ GI CA

Para al can zar a los ob je ti vos plan tea dos en este es tu dio y te nien do en cuen ta la re -
vi sión de la li te ra tu ra exis ten te so bre ges tión del co no ci mien to, se de ter mi nó que el
es tu dio en ca ja ba en la ca te go ría de es tu dio ex plo ra to rio, pues el de sa rro llo de la te má -
ti ca es muy re cien te y el aná li sis so bre su apli ca ción en las em pre sas de la Ciu dad de
Me de llín no se ha bía abor da do an tes.
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El di se ño de in ves ti ga ción se lec cio na do fue de cor te no ex pe ri men tal. La in ten -
ción fue ob ser var el es ta do de al gu nas va ria bles en el cam po de la ges tión del co no ci -
mien to, y ana li zar los cam bios ocu rri dos en tre el pe rio do 1995- 2001.

Con base en la in for ma ción asi mi la da so bre los di fe ren tes pro ce sos de la ges tión
del co no ci mien to en el ám bi to uni ver sal, se qui so ha cer una ex plo ra ción en las em -
pre sas de ser vi cios de la Ciu dad de Me de llín e iden ti fi car la for ma en la que se es ta ban
ma ni fes tan do es tos pro ce sos en ellas. Se de ter mi nó que las em pre sas de ser vi cios se
ajus tan a cri te rios es tre cha men te re la cio na dos con la GC, ya que mu chos de los pro -
duc tos de esas em pre sas son de ca rác ter in tan gi ble, y ade más, que esas em pre sas tie -
nen a la in for ma ción como prin ci pal ma te ria pri ma.

De esta ma ne ra se eli gió, a tra vés de un mues treo no pro ba bi lís ti co, a las em pre sas: 
ISA, EPM, SUR AME RI CA NA, ICPC, FE NAL CO y CON CON CRE TO .

Mo de lo para me dir la in ci den cia de la ges tión del co no ci mien to en
em pre sas de ser vi cios

Como re sul ta do del es tu dio de ta lla do so bre di fe ren tes mo de los de ges tión del co -
no ci mien to que uti li zan aque llas em pre sas que de sean ge ne rar ven ta jas com pe ti ti vas
sos te ni bles en el tiem po, el equi po de in ves ti ga ción ori gi nó un mo de lo para me dir la
ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de Me de llín.

Para ello se de ter mi nó que las he rra mien tas cla ves que per mi ten eva luar los pro ce -
sos de ges tión de co no ci mien to son las si guien tes: la do cu men ta ción, la ter mi no lo -
gía, la nor ma li za ción, el apren di za je or ga ni za cio nal y la ges tión tec no ló gi ca. Se eli gie -
ron es tas he rra mien tas por que per mi ten ex pli car el por qué de la po si ción
pri vi le gia da de al gu nas em pre sas. El grá fi co 1 ilus tra el mo de lo para me dir la ges tión
del co no ci mien to en las em pre sas de ser vi cios.

La ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de ser vi cios de Me de llín   67

Gestión del conocimiento

Aprendizaje Organizacional

Terminología

Normalización

Documentación

Gestión tecnológica

      Análisis
      histórico
      empresa

Gráfico No. 1.  Modelo Propuesto

   Empresa Servicios



En re la ción con el APREN DI ZA JE OR GA NI ZA CIO NAL se pue de ob ser var una
in te re san te re la ción en tre esta he rra mien ta y la GC, pues a tra vés de ella la em pre sa ex -
tien de su ca pa ci dad de ac ción a par tir de la trans fe ren cia de los co no ci mien tos in di vi -
dua les ha cia los co no ci mien tos or ga ni za cio na les.

El es tu dio in ten ta iden ti fi car las vías o me dios que uti li zan las em pre sas ob je to de
la mues tra, para con ver tir el co no ci mien to in di vi dual en co no ci mien to or ga ni za ti vo,
para lo cual se to man como ac ti vi da des cla ve del apren di za je or ga ni za cio nal, la co -
mu ni ca ción or ga ni za cio nal, la ca pa ci ta ción ins ti tu cio nal, los pro ce sos in ter nos, la
co mu ni ca ción en tre clien tes y em plea dos, y el pa pel que en esto de sem pe ña el pro fe -
sio nal de la in for ma ción.

En lo re fe ren te a co mu ni ca ción or ga ni za cio nal, la in ves ti ga ción re la cio na los sis -
te mas que le apor tan ideas a la em pre sa: ban co de ideas de los clien tes, ban co de ideas
de los em plea dos, y los me ca nis mos uti li za dos para com par tir el ca pi tal in te lec tual re -
ver ti dos en ex pe rien cias com par ti das a tra vés de di fe ren tes me dios: vía in tra net, en
re u nio nes y en ex pe rien cias do cu men ta das.

En lo co rres pon dien te a la ac ti vi dad ca pa ci ta ción ins ti tu cio nal se bus ca ana li zar
las di fe ren tes ac cio nes que lle van a cabo las em pre sas para de sa rro llar al per so nal en
el cam po pro fe sio nal y per so nal. La apli ca ción del apren di za je or ga ni za cio nal tie ne
una re la ción di rec ta con la ca pa ci ta ción del per so nal. La ca pa ci ta ción per mi te que el
ta len to hu ma no mo di fi que sus com por ta mien tos y de sa rro lle o ad quie ra nue vas for -
mas de ac tua ción con la in ten ción de in cre men tar la ca pa ci dad de to mar de ci sio nes y
ac cio nes efec ti vas.

La ac ti vi dad ca pa ci ta ción ins ti tu cio nal es la va ria ble que pre sen ta ma yor nú me ro
de res pues tas por par te de las di fe ren tes em pre sas ana li za das. El aná li sis de com por -
ta mien to de esta ac ti vi dad con base en el cues tio na rio es as cen den te en el pe rio do
ana li za do, y con base en los in di ca do res el com por ta mien to ob ser va do es va ria ble. S e 
po dría pen sar que los de par ta men tos de ges tión hu ma na de al gu nas de las em pre sas
ana li za das es tán bien es truc tu ra dos e in clu yen me ca nis mos en sis te mas de in for ma -
ción para re gis trar cada una de las ac cio nes rea li za das en sus áreas.

En la par te alu si va a la ac ti vi dad pro ce sos in ter nos (pro ce sos de ge ne ra ción de in for -
ma ción in ter na), se de ter mi na la con tri bu ción de las ideas ge ne ra das por los em plea dos
en la crea ción, me jo ra mien to o com ple men to de nue vos pro ce sos, pro duc tos o ser vi -
cios, y el im pac to que és tos han te ni do en el cre ci mien to de la or ga ni za ción. La in for -
ma ción so bre pro ce sos in ter nos su mi nis tra da por las em pre sas, pre sen ta el me nor nú -
me ro de re gis tros en cada pe rio do y un com por ta mien to va ria ble se gún el cues tio na rio
y los in di ca do res.

Para la co mu ni ca ción en tre clien tes y em plea dos el me ca nis mo de in te rac ción uti -
li za do en los ele men tos que com po nen esta ac ti vi dad es la co la bo ra ción no for ma li -
za da, en ten di da como la in for ma ción apor ta da por los pro vee do res, los clien tes y
otros agen tes ex ter nos a la ins ti tu ción.

En cuan to a la NOR MA LI ZA CIÓN: se par te de la de fi ni ción que le da el Ins ti tu to
Co lom bia no de Nor mas Téc ni cas, ICON TEC, aquel la:
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Ac ti vi dad que con sis te en es ta ble cer, con res pec to a pro ble mas rea les o
po ten cia les, dis po si cio nes para uso co mún y re pe ti do, en ca mi na dos al lo -
gro del gra do óp ti mo del or den en un con tex to dado.2 

La nor ma li za ción se ría en ton ces aquel pro ce so me dian te el cual la or ga ni za ción
bus ca rá la op ti mi za ción que ade más ga ran ti ce la efi cien cia en la rea li za ción de los pro -
ce sos, la for ma en la cual se pue da ob te ner una ma yor ga nan cia (gra cias a la ca li dad de
los pro duc tos que se ori gi nen) y los re sul ta dos que se al can cen con base en su apli ca -
ción. En for ma pa ra le la se debe es ta ble cer la cul tu ra de la do cu men ta ción y el apren di -
za je con ti nuos, lo cual ga ran ti za rá el ade cua do y ex ce len te de sem pe ño en el tiem po.

Si se apre cia a la ges tión del co no ci mien to como la ca pa ci dad que tie nen las or ga ni -
za cio nes para ge ne rar va lor con base en el co no ci mien to, se ob ser va que exis ten mu -
chos as pec tos en co mún con la nor ma li za ción. De he cho es pre ci so se ña lar que si una
or ga ni za ción, no tie ne es ta ble ci dos pa tro nes de nor ma li za ción y de do cu men ta ción de
pro ce sos, con mi ras a la ob ten ción de ca li dad, re sul ta rá muy com pli ca do ini ciar una im -
ple men ta ción de ru ti nas de GC que fa ci li ten el apren di za je con ti nuo, la op ti mi za ción
del ca pi tal in te lec tual y la ge ne ra ción de nue vo co no ci mien to, y tam bién se com pli ca rá
la in no va ción y, por su pues to, la ob ten ción de ma yo res uti li da des para la or ga ni za ción.

En cuan to a la DO CU MEN TA CIÓN ésta se in te rre la cio na es tre cha men te con la
ges tión del co no ci mien to des de di fe ren tes ám bi tos y am bas se com ple men tan para
ga ran ti zar una efec ti va ges tión del ca pi tal in te lec tual y de los ac ti vos in tan gi bles de
una em pre sa. Como pri me ra me di da es im por tan te re sal tar que todo pro ce so de ges -
tión del co no ci mien to debe ori gi nar una in fraes truc tu ra que op ti mi ce la di se mi na -
ción de la in for ma ción y la ex pe rien cia asi mi la da en la la bor pro fe sio nal de to dos los
miem bros de una en ti dad. Para ello es ne ce sa rio con tar con fuen tes que re co pi len y
do cu men ten el co no ci mien to ex plí ci to de la em pre sa, que cons ti tu yan una me mo ria
cor po ra ti va de la mis ma.

Tam bién de ben exis tir di rec to rios de ex per tos en las áreas que le in te re san a la em -
pre sa, para que és tos pue dan ser con sul ta dos opor tu na y rá pi da men te en el mo men to 
en el que se los ne ce si te. Igual men te se re quie re con tar con fuen tes ex ter nas que den
cuen ta de la si tua ción del mer ca do, la ac ti vi dad de los com pe ti do res, y la in for ma ción
re la ti va a los clien tes tan to po ten cia les como rea les. Y como com ple men to de lo an -
te rior se debe con tar con una re la ción de com pe ten cias que per mi ta te ner ac ce so al
con jun to de co no ci mien tos re que ri dos para de sa rro llar una la bor es pe cí fi ca den tro
del or ga ni gra ma de la or ga ni za ción.

El pa pel del do cu men ta lis ta es fun da men tal en es tos pro ce sos, pues es él quien
debe es ti mu lar la di ná mi ca de los miem bros de la ins ti tu ción en el sen ti do de do cu -
men tar efi cien te men te los pro ce sos que se de sa rro llan como ta les, y ja lo nar el tra ba jo 
en equi po. Igual men te debe ser él quien ana li ce, al ma ce ne y di fun da el co no ci mien to
re co pi la do en la ins ti tu ción.
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En re su mi das cuen tas se pue de ex pre sar que den tro de la in te rre la ción que exis te
en tre los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to y do cu men ta ción, esta úl ti ma jue ga
un pa pel pre pon de ran te como área que ga ran ti za el ac ce so a los do cu men tos ne ce sa -
rios y a los co no ci mien tos que se re quie ran para sa tis fa cer las di ver sas ne ce si da des de
in for ma ción ge ne ra das en di fe ren tes fren tes de las ins ti tu cio nes, y pro du cir el me jo -
ra mien to fu tu ro de la ac ti vi dad, pro yec ción y con so li da ción de és tas.3

En cuan to a la GES TIÓN TEC NO LÓ GI CA: es im por tan te se ña lar que tan to ésta
como la ges tión del co no ci mien to son ac ti vi da des que se com ple men tan para al can -
zar un ob je ti vo co mún. Si se dota a una or ga ni za ción con to dos los equi pos tec no ló -
gi cos para su mo der ni za ción es ne ce sa ria la ca pa ci ta ción del per so nal, ya que los equi -
pos so los, sin la ope ra ción del pro fe sio nal idó neo, no ser vi rán de nada para op ti mi zar 
los pro ce sos y la efi cien cia de la em pre sa.

Mien tras la ges tión tec no ló gi ca sir ve como he rra mien ta que pro pi cia el me jor de -
sem pe ño de los pro ce sos de una ins ti tu ción en poco tiem po, la ges tión del co no ci -
mien to es ti mu la pro ce sos de apren di za je con ti nuo en to dos y cada uno de los pro ce di -
mien tos que se rea li zan en una or ga ni za ción, lo cual por su pues to va a re dun dar en
ob te ner avan ces cons tan tes en las di fe ren tes ope ra cio nes y pro ce sos que pre ci sa men te
in clu yen las téc ni cas de ges tión tec no ló gi ca y las ac ti vi da des de in no va ción y de sa rro llo.

En cuan to a la TER MI NO LO GÍA. Si se con ci be la ges tión del co no ci mien to como
aquel la es tra te gia me dian te la cual se va len las em pre sas para me jor apro ve char to dos
los co no ci mien tos que ellas ge ne ren, uti li cen y trans mi tan para op ti mi zar su pro duc -
ción, en ton ces la ter mi no lo gía en tra rá a for mar par te en este pro ce so de crea ción, uti -
li za ción y trans mi sión de co no ci mien tos, pues pue de lle gar a ejer cer una es pe cial in -
ci den cia en el me jo ra mien to de los pro ce sos de co mu ni ca ción y en los pro ce sos de
crea ción de nue vas de no mi na cio nes para la nue va pro duc ción que se rea li ce, así
como en la sis te ma ti za ción de los tér mi nos y con cep tos que se em pleen en to das las
ac ti vi da des em pre sa ria les.

El co no ci mien to y su ges tión son, hoy en día, el me dio a tra vés del cual cre ce la
com pe ti ti vi dad em pre sa rial, tan im por tan te para ha cer pro gre sar la em pre sa y lo grar
así que las ideas, las per so nas y la tec no lo gía sean ca pa ces de in ven tar y ges tio nar sis -
te mas efi cien tes que per mi tan la trans mi sión, el de sa rro llo y la in no va ción con ti nua.

Gé ne sis del mo de lo
Este es tu dio lo com po nen ocho eta pas que dan cuen ta del pro ce so lle va do a cabo

para cons truir el mo de lo pro pues to para las em pre sas es tu dia das.
v La eta pa ini cial del es tu dio nace de la ne ce si dad de ana li zar los di ver sos es -

ta dios de las em pre sas de ser vi cios des de la im plan ta ción de las di fe ren tes fa -
ses de la GC has ta el es ta do ac tual en que se en cuen tran los re cur sos y las
ca pa ci da des de la or ga ni za ción.
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v La se gun da eta pa bus ca iden ti fi car las he rra mien tas prin ci pa les de la GC: la 
do cu men ta ción, la ter mi no lo gía, la nor ma li za ción, el apren di za je or ga ni za -
cio nal y la ges tión tec no ló gi ca

v La ter ce ra eta pa con sis te en com pa rar las he rra mien tas de GC con las ac ti -
vi da des pro pias de las em pre sa de ser vi cios, para iden ti fi car para cada he rra -
mien ta su pa pel cla ve en el pro ce so de ges tión del co no ci mien to.

v En la cuar ta eta pa se con si de ra un con jun to de ac ti vi da des por he rra mien -
ta, con el fin de ha cer un diag nós ti co del es ta do de és tas en las or ga ni za cio -
nes.

v La quin ta eta pa con sis te en ela bo rar in di ca do res de va lor cuan ti ta ti vo y
cua li ta ti vo para me dir la in ci den cia de las he rra mien tas en la em pre sa. Se tra -
ta de ex pre sar el es ta do, la pro duc ti vi dad y efi cien cia de los pro ce sos, en tre
otros as pec tos.

v La Sex ta eta pa con sis te en eva luar y va li dar el ins tru men to de me di ción a
par tir de la prue ba pi lo to.

v En la Sép ti ma eta pa, de re co lec ción de la in for ma ción, in ter vie nen tan to
las fuen tes pri ma rias como las se cun da rias.

v En la eta pa oc ta va, de me di ción y eva lua ción, se pre sen tan los re sul ta dos
ob te ni dos para cada una de las he rra mien tas a par tir de los cua dros-re su men 
de com por ta mien tos de tec ta dos en las em pre sas con base en el cues tio na rio
y los in di ca do res.

A con ti nua ción se de ta lla el grá fi co que re pre sen ta las eta pas com po nen tes del
mo de lo.
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Prue ba Pi lo to
Con el fin de va li dar y re vi sar la ca li dad y per ti nen cia de las pre gun tas del cues tio -

na rio an tes de re pro du cir lo de fi ni ti va men te, se pro ce de a rea li zar una prue ba pi lo to.
Para ello se apli ca el ins tru men to en una em pre sa con ca rac te rís ti cas si mi la res a las de
las em pre sas que con for man la mues tra.

La prue ba pi lo to se lle vó a cabo en la em pre sa IN TE GRAL S.A, que ofre ce ser vi -
cios de con sul to ría en in ge nie ría. La em pre sa apli có el ins tru men to, sin mu cho éxi to,
por di fi cul ta des aje nas al ins tru men to. Al ter mi nar el pla zo fi ja do para la apli ca ción
de la prue ba pi lo to, la em pre sa emi tió un con cep to fa vo ra ble al ins tru men to y afir mó
que éste es apli ca ble, sin nin gu na mo di fi ca ción, a las em pre sas ob je to de la mues tra.

Re co lec ción de da tos
Los da tos se re co lec tan en un solo mo men to y en un tiem po úni co, con el pro pó si -

to de des cri bir las va ria bles y ana li zar su in ci den cia en el de sa rro llo de las em pre sas.
Para ello se de fi ne un cues tio na rio com pues to por cin co he rra mien tas: apren di za je
or ga ni za cio nal, do cu men ta ción, ter mi no lo gía, nor ma li za ción y ges tión tec no ló gi ca,
las cua les son el fun da men to para di se ñar el mo de lo pro pues to de me di ción para la
GC en las em pre sas.

De igual ma ne ra se de fi nen unos in di ca do res que sir ven de pau ta a las em pre sas
para po der eva luar el es ta do de de sa rro llo de las he rra mien tas es truc tu ra das en esta
in ves ti ga ción. Ver tabla 1, con al gu nos de los in di ca do res de fi ni dos para la he rra -
mien ta do cu men ta ción.

Ta bla 1
Ejem plo cua dro de in di ca do res de do cu men ta ción

III. IN FOR MA CIÓN SO BRE DO CU MEN TA CIÓN

Ob je ti vo: de ter mi nar el es ta do de las ac ti vi da des do cu men ta les en la em pre sa como he -
rra mien tas de la ges tión del co no ci mien to

Ac ti vi dad: or ga ni za ción de la do cu men ta ción
en la em pre sa

Nú me ro de uni da des de in for ma ción exis ten tes en la em pre sa (bi blio te cas, cen tros de
do cu men ta ción, ar chi vos, ban cos de da tos, cen tros de orien ta ción y re fe ren cia les).

Nú me ro de per so nas que es tán a car go de las uni da des de in for ma ción / Nú me ro to tal
de em plea dos.
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Ta bla 1 (Cont.)
Ejemp lo cua dro in di ca do res de do cu men ta ción

Ac ti vi dad: ad qui si ción de
fuen tes pri ma rias

Nú me ro de li bros elec tró ni cos ad qui ri dos anual men te / To tal de fuen tes ad qui ri das
anual men te.

Nú me ro de re vis tas elec tró ni cas ad qui ri das anual men te / Nú me ro de fuen tes ad qui ri das
anual men te.

Nú me ro de nor mas ad qui ri das anual men te / nú me ro de fuen tes ad qui ri das anual men te.

Ac ti vi dad: ad qui si ción de fuen tes se cun da rias

Nú me ro de fuen tes se cun da rias ad qui ri das anual men te en la em pre sa.

Nú me ro de bi blio gra fías im pre sas ad qui ri das anual men te / nú me ro de fuen tes ad qui ri -
das anual men te.

Nú me ro de bi blio gra fías elec tró ni cas ad qui ri das anual men te / nú me ro de fuen tes ad qui -
ri das anual men te.

Nú me ro de ín di ces im pre sos ad qui ri dos anual men te / nú me ro de fuen tes ad qui ri das
anual men te.

Si se ob ser va en la Ta bla 1 una de las ac ti vi da des, por ejem plo, “Ad qui si ción de
fuen tes se cun da rias”, a esta ac ti vi dad le co rres pon de un in di ca dor que da cuen ta so -
bre el gra do de par ti ci pa ción que tie nen las fuen tes se cun da rias en el to tal de ad qui si -
cio nes de do cu men tos que rea li ce una em pre sa anual men te.

El cues tio na rio se en tre ga a cada una de las em pre sas que con for man la mues tra,
acom pa ña do de un ins truc ti vo y un glo sa rio, con el fin de ase gu rar que las pre gun tas
del cues tio na rio se en tien dan con cla ri dad. Ob ser var las ta blas 2 y 3.

El nu me ral I del ins tru men to in clu ye una se rie de pre gun tas de in for ma ción ge ne -
ral acer ca de la em pre sa. En el ins tru men to com ple to, los nu me ra les II, III, IV, V y VI,
in clu yen, para cada una de las he rra mien tas de ges tión del co no ci mien to tra ba ja das
en este es tu dio, una se rie de pre gun tas agru pa das por ac ti vi da des. La pre sen te in for -
ma ción está es cri ta en for ma de re su men, por lo cual las pre gun tas no son in clui das y
sólo se in clu yen los nom bres de las ac ti vi da des que son ob je to de diag nós ti co.
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Ta bla 2
Re su men de la guía para re co lecntar in for ma ción

Es truc tu ra del ins tru men to

I. IN FOR MA CIÓN INS TI TU CIO NAL

Nom bre o ra zón so cial:

Fe cha de ini cia ción de la em pre sa: 

Ob je to So cial:

In for ma ción ge ne ral 

Nú me ro de em plea dos y tra ba ja do res que la bo ran en esta em pre sa

Nú me ro de per so nal ad mi nis tra ti vo 

Nú me ro de em plea dos y tra ba ja do res que tie nen con tra to a tér mi no in -
de fi ni do

Nú me ro to tal de clien tes de la em pre sa

Núme ro to tal de ser vi cios que ofre ce la em pre sa 

Núme ro to tal de pro ce sos que ma ne ja la em pre sa

Número to tal de pro duc tos que ofre ce la em pre sa

Nú me ro to tal de ser vi cios con tra ta dos

Pre su pues to anual de ven tas pro yec ta do 

Pre su pues to anual asig na do para la ca pa ci ta ción

Pre su pues to asig na do para in ves ti ga ción y de sa rro llo

Valor eje cu ta do en ca pa ci ta ción

Va lor eje cu ta do en in ves ti ga ción y de sa rro llo

Ren di mien to neto to tal de la em pre sa 

Ren di mien to neto to tal de los ac ti vos de la em pre sa

Va lor pro me dio de las ven tas

ANÁ LI SIS DE LA IN FOR MA CIÓN

Para rea li zar el aná li sis de la in for ma ción su mi nis tra da por las em pre sas que con -
for ma ron la mues tra, se pro ce dió a rea li zar unos grá fi cos de com por ta mien tos, me -
dian te los cua les se ex pre san las ten den cias de cada em pre sa en los as pec tos re la cio -
na dos a cada una de las he rra mien tas. A con ti nua ción se ilus tra un ejem plo del
aná li sis de la he rra mien ta- do cu men ta ción en una de las em pre sas mues tra.

Con base en la in for ma ción apor ta da por cada grá fi co, se pu die ron es ta ble cer
com por ta mien tos y con clu sio nes para cada una de las he rra mien tas en cues tión. Por
tan to se ilus tra a con ti nua ción el re sul ta do del aná li sis de cada una de las he rra mien tas 
te ni das en cuen ta en el mo de lo pro pues to en la in ves ti ga ción.
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Ta bla 3 
So bre las He rra mien tas de la ges tión del co no ci mien to

II. IN FOR MA CIÓN SO BRE APREN DI ZA JE OR GA NI ZA CIO NAL

Ob je ti vo: Iden ti fi car los ade lan tos al can za dos por la em pre sa en cuan to al flu jo de in -
for ma ción, el ca pi tal in te lec tual y los pro ce sos de sa rro lla dos a tra vés del ta len to hu ma no
de la or ga ni za ción

Ac ti vi da des de apren di za je or ga ni za cio nal

Co mu ni ca ción or ga ni za cio nal

Ca pa ci ta ción ins ti tu cio nal

Pro ce sos in ter nos

Co mu ni ca ción en tre clien tes y /o em plea dos

III. IN FOR MA CIÓN SO BRE DO CU MEN TA CIÓN

Ob je ti vo: de ter mi nar el es ta do de las ac ti vi da des do cu men ta les en la em pre sa como he -
rra mien tas de la ges tión del co no ci mien to

Ac ti vi da des de do cu men ta ción

Or ga ni za ción de la do cu men ta ción en la em pre sa

Ad qui si ción de fuen tes pri ma rias

Ad qui si ción de fuen tes se cun da rias

Aná li sis de do cu men tos

Im ple men ta ción de ser vi cios y con sul tas do cu men ta les

Im ple men ta ción de ser vi cios y con sul tas do cu men ta les

In ver sión en do cu men ta ción

IV. IN FOR MA CIÓN SO BRE GES TIÓN TEC NO LÓ GI CA

Ob je ti vo: ob te ner una vi sión ge ne ral so bre as pec tos re le van tes de la ges tión tec no ló gi ca 
y el ca pi tal tec no ló gi co en la em pre sa

Ac ti vi da des de ges tión tec no ló gi ca

Es fuer zo en in no va ción

Com pra de tec no lo gía

Pro pie dad in te lec tual dis po ni ble

Do ta ción de tec no lo gías de la in for ma ción y de te le co mu ni ca cio nes

Do ta ción de tec no lo gías de la pro duc ción

In no va ción tec no ló gi ca

Pro pie dad in te lec tual con se gui da in ter na men te

Ven ta de tec no lo gía
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Ta bla 3 (cont.) 
So bre las He rra mien tas de la ges tión del co no ci mien to

V. IN FOR MA CIÓN SO BRE NOR MA LI ZA CIÓN

Ob je ti vo: eva luar el gra do de apli ca ción de la nor ma li za ción en la em pre sa

Ac ti vi da des de nor ma li za ción 

Im ple men ta ción de nor mas in ter nas y ex ter nas

Rea li za ción de ca pa ci ta ción en nor ma li za ción

Nor ma li za ción de pro ce sos

In ver sión en nor ma li za ción

VI. IN FOR MA CIÓN SO BRE TER MI NO LO GÍA

Ob je ti vo: de ter mi nar en qué me di da la em pre sa tie ne co no ci mien to y apli ca la ter mi no -
lo gía como he rra mien ta de la ges tión del co no ci mien to

Ac ti vi da des de ter mi no lo gía

Ac ti vi dad ter mi no ló gi ca

Tra ba jo ter mi no ló gi co

Pre ci sión ter mi no ló gi ca

Ela bo ra ción de tra duc cio nes

Ela bo ra ción de sis te mas de con cep tos

Re cur sos ter mi no ló gi cos

Pu bli ca cio nes

Per so nal ca pa ci ta do y per so nal de apo yo

Ca pa ci ta ción en ter mi no lo gía

Ca pa ci ta ción en tra duc ción

Con tra ta ción de ser vi cios de tra duc ción y ter mi no lo gía

Rea li za ción de pro yec tos de in ves ti ga ción en ter mi no lo gía y tra duc ción

Pre su pues to asig na do a la bo res de ter mi no lo gía y tra duc ción
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Ta bla 4
Re su men de com por ta mien tos ge ne ra les de tec ta dos en las em pre sas con

base en la he rra mien ta do cu men ta ción

Em pre sa: 1

He rra mien ta: Do cu men ta ción

Cues tio na rio

AC TI VI DAD COM POR TA MIEN TO

1.Uni da des de in for ma ción exis -
ten tes en la em pre sa

1.1

__

En tre 1997 y 2001, se pue de apre ciar que ha exis ti do una
bi blio te ca. Se pue de apre ciar un com por ta mien to es ta ble
en este as pec to.

1.3

__

En tre 1995 y 2001, se apre cia que han exis ti do 5 ar chi vos.
Tam bién se pue de ver un com por ta mien to es ta ble.

1.4

__

En tre 1995 y 2001, se apre cia que ha exis ti do una base de
da tos. Se ob ser va un com por ta mien to es ta ble.

2. Per so nas a car go de las uni da -
des de in for ma ción

2.1

__

Se pue de ob ser var que en tre 1997 y 2001, con ta ron con
un bi blio te có lo go. Com por ta mien to es ta ble.

2.2 Aun cuan do en tre 1995 y 1999, se con ta ron 12 per so nas
que da ban apo yo, a par tir del año 2000 se re du jo este nú -
me ro a 8 per so nas. 

3. Fuen tes pri ma rias ad qui ri das 3

__

Se tie ne in for ma ción sólo del año 2001. No se tuvo en
cuen ta para el aná li sis de com por ta mien to

5. Aná li sis de do cu men tos 5.1 Al con si de rar el com por ta mien to en el aná li sis de do cu -
men tos, se pue de ob ser var lo si guien te: En 1997 se ana li -
za ron 551 li bros im pre sos, 1998:621; 1999: 319; 2000:268; 
2001:241. Se apre cia un com por ta mien to de des cen so en
el aná li sis.

5.2 El aná li sis de li bros elec tró ni cos mues tra el si guien te com -
por ta mien to: 1997: 1058; 1998:231; 1999: 15; 2000: 30;
2001:31. Se apre cia va ria ción en el com por ta mien to y se
nota ma yor ten den cia a la dis mi nu ción del aná li sis.

5.3 El aná li sis de re vis tas im pre sas in di ca el si guien te com por -
ta mien to: 1997: 28; 1998:38; 1999:70; 2000:30; 2001: 31.
Se apre cia tam bién va ria ción, con la di fe ren cia de que la
ten den cia que más se pue de no tar es un au men to en el
aná li sis.

6. Ser vi cios que se ofre cen 6.1

__

La bi blio te ca ha ofre ci do en tre 1997 y 2001, 3 ser vi cios.

Ten den cia es ta ble de com por ta mien to

La ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de ser vi cios de Me de llín   77



Ta bla 4 (Cont.)
Re su men de com por ta mien tos ge ne ra les de tec ta dos en las em pre sas con

base en la he rra mien ta do cu men ta ción

Em pre sa: 1

He rra mien ta: Do cu men ta ción

Cues tio na rio

AC TI VI DAD COM POR TA MIEN TO

6.3
En el ar chi vo se ob ser va que ini cial men te en tre 1995 y
1998, se pres ta ban 3 ser vi cios. A par tir de 1999 el nú me ro 
au men tó a 6 ser vi cios. Ten den cia de au men to a par tir de
1999.

6.4

__

Los ser vi cios que se ofre cen en los Ban cos de da tos pre -
sen tan una ten den cia es ta ble. En tre 1995 y 2001 se ofre -
cie ron 3 ser vi cios.

15. Pre su pues to asig na do a uni da -
des de in for ma ción 15.4

En el pre su pues to asig na do a los ban cos de da tos de la
em pre sa se pue de ob ser var un com por ta mien to de au -
men to, a par tir de 1998. En tre 1995 y 1997 se con tó
anual men te con 3 mi llo nes, y a par tir de 1997 se au men tó
a 4.

16. Pre su pues to eje cu ta do en uni -
da des de in for ma ción 16.4

Con re la ción a la eje cu ción pre su pues tal se des ta ca tam -
bién la eje cu ción pre su pues tal en los ban cos de da tos y la
mis ma ten den cia de au men to que en el pre su pues to asig -
na do.

17. Co mi tés de apo yo a las uni da -
des de in for ma ción

17.1

__

En cuan to a los co mi tés de apo yo que han exis ti do en la
bi blio te ca se apre cia una ten den cia es ta ble des de el año en 
el cual se ini cia; es de cir, 2 co mi tés en tre 1997 y 2001.

17.4

__

La ten den cia ob ser va da en re la ción con los co mi tés de
apo yo del ban co de da tos fue es ta ble en tre 1997 y 2001:
tres co mi tés por año.

18. Nú me ro de per so nas que han
con for ma do los co mi tés de apo yo

18.1

__

En la bi blio te ca han sido 4 los miem bros que han con for -
ma do el co mi té de apo yo cada año, en tre 1997 y 2001.
Ten den cia es ta ble.

18.2

__

En el cen tro de do cu men ta ción han sido 3 las per so nas
que con for ma ron el Co mi té de Apo yo a di cho cen tro en -
tre 1997 y 2001. Se apre cia una ten den cia es ta ble.
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Aná li sis por he rra mien tas
Aná li sis de la he rra mien ta apren di za je or ga ni za cio nal

Pue de ob ser var se, en tér mi nos ge ne ra les, que la ac ti vi dad co mu ni ca ción or ga ni -
za cio nal con res pec to al cues tio na rio (tablas 2 y 3), mues tra un com por ta mien to va -
ria ble; es de cir, se pre sen ta ines ta bi li dad en el pe rio do ana li za do (1995- 2001), con au -
men tos y dis mi nu cio nes de un año a otro. El aná li sis de esta ac ti vi dad con base en los
in di ca do res es di fí cil de pre ci sar, ya que no se dis pu so de in for ma ción su fi cien te para
es ta ble cer las re la cio nes; sin em bar go, una de las em pre sas su mi nis tró si mi li tud en el
com por ta mien to con base en los in di ca do res y en el com por ta mien to que se ana li zó
con base en el cues tio na rio, por tan to se ob ser vó un com por ta mien to va ria ble en am -
bos ca sos.

La in for ma ción par cial ob te ni da por par te de las em pre sas no per mi te rea li zar un
aná li sis muy ob je ti vo; sin em bar go, po dría pen sar se que la fal ta de re gis tros so bre los
sis te mas de apor tes de ideas, in ter cam bio de ex pe rien cias de los em plea dos vía in tra -
net, re u nio nes, et cé te ra, se debe a la fal ta de con cien cia de las or ga ni za cio nes em pre -
sa ria les so bre la ne ce si dad de es ta ble cer me ca nis mos y sis te mas in for má ti cos que
per mi tan al ma ce nar y re cu pe rar el co no ci mien to que ellas ge ne ran.

La ac ti vi dad “co mu ni ca ción en tre clien tes y em plea dos” tam bién pre sen ta un com -
por ta mien to va ria ble tan to en el aná li sis del cues tio na rio como en el de in di ca do res. La
poca in for ma ción en tre ga da por las em pre sas al res pec to po dría ha cer pen sar que en
es tas or ga ni za cio nes aún no han con so li da do lo su fi cien te las re des de co la bo ra ción
en tre sus agen tes cla ve: clien tes o usua rios y sus em plea dos. Las or ga ni za cio nes de ben
re fle xio nar so bre la im por tan cia de res pon der a sus clien tes o usua rios de una ma ne ra
efi cien te y efi caz, para crear ver da de ras es truc tu ras so cia les y de este modo me jo rar el
de sa rro llo or ga ni za cio nal.

Se gún la in for ma ción pro por cio na da por las seis em pre sas ob je to de la mues tra y
con base en el cues tio na rio y los in di ca do res, és tas se pue den cla si fi car en cuan to a la
im por tan cia que se le pres ta a la he rra mien ta apren di za je or ga ni za cio nal, así:

1.Em pre sa 4 2. Em pre sa 1 3. Em pre sa 3 4.Em pre sa 5 5.Em pre sa 2 6. Em pre sa 6

Aná li sis de la he rra mien ta do cu men ta ción

Al rea li zar el aná li sis de com por ta mien tos de la he rra mien ta do cu men ta ción en las 
em pre sas que con for ma ron la mues tra para la in ves ti ga ción, y con base en las res -
pues tas brin da das al cues tio na rio y los in di ca do res de fi ni dos para el mis mo, se pue -
den es ta ble cer las si guien tes apre cia cio nes:

Las em pre sas de ser vi cios de la Ciu dad de Me de llín que con for man la mues tra
para la in ves ti ga ción cuen tan en su gran ma yo ría con uni da des de in for ma ción que
apo yan y res pal dan los pro ce sos de apren di za je, in ves ti ga ción, do cu men ta ción y
pro yec ción de di chas uni da des a ni vel in ter no, ex ter no, in ter no y ex ter no, o in ter no
ex clu si va men te.

La ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de ser vi cios de Me de llín   79



En su gran ma yo ría las em pre sas cuen tan con per so nal idó neo y ca pa ci ta do al
fren te de las uni da des de in for ma ción, y tam bién con per so nal de apo yo que con tri -
bu ye con las di fe ren tes ac ti vi da des que ahí se de sa rro llan. No obs tan te se pu die ron
ob ser var com por ta mien tos de des cen so en este as pec to, so bre todo en los úl ti mos
años. Ade más, fren te al nú me ro to tal de em plea dos, el por cen ta je del per so nal de las
uni da des de in for ma ción era su ma men te re du ci do.

Al exa mi nar la im por tan cia que se le da a la ad qui si ción de fuen tes de in for ma ción
en las em pre sas, se pudo es ta ble cer que las fuen tes que tie nen un ma yor gra do de ad -
qui si ción son las fuen tes pri ma rias, en es pe cial los do cu men tos y re vis tas im pre sos,
así como las nor mas.

Con re la ción a la ad qui si ción de fuen tes se cun da rias se pue de se ña lar que este tipo
de fuen tes no es muy uti li za do en es tas em pre sas, por lo que su gra do de ad qui si ción
es muy re du ci da. Sin em bar go, se des ta ca el he cho de que una de las em pre sas sí ad -
qui rió este tipo de ma te ria les du ran te el pe rio do de fi ni do para la mues tra y que tuvo
un com por ta mien to va ria ble en un 39% anual en las ad qui si cio nes de ín di ces, y un
com por ta mien to de au men to del 3,3% anual en la ad qui si ción de guías, di rec to rios,
ca tá lo gos y otros.

Con si de ran do la or ga ni za ción de la in for ma ción en las seis em pre sas que con for ma -
ron la mues tra, re sal ta el he cho de que aun cuan do en to das se rea li za esta la bor, ésta se
cen tra en su ma yor par te en do cu men tos y re vis tas im pre sos. Cabe re sal tar que en las
em pre sas don de se re gis tra ron los ar chi vos como uni da des de in for ma ción, el nú me ro
de do cu men tos ana li za dos en el ar chi vo re sul tó ser su pe rior al nú me ro de do cu men tos
ana li za dos en las bi blio te cas o cen tros de do cu men ta ción. Tam bién se pue de ob ser var
que se ini cian pro ce sos de aná li sis de do cu men tos elec tró ni cos como una nue va ac ti vi -
dad de las uni da des de in for ma ción. En tér mi nos ge ne ra les se pue de afir mar que el
com por ta mien to que se apre cia en las em pre sas que con for ma ron la mues tra con re la -
ción al aná li sis de in for ma ción es va ria ble, y que exis te in te rés en la rea li za ción de esta
ac ti vi dad.

Al ob ser var los ser vi cios tra di cio na les que se ofre cen en las uni da des de in for ma -
ción se pue de apre ciar que la ma yo ría de las em pre sas brin dan ser vi cios de con sul tas.
No obs tan te en al gu nas sólo se re gis tra in for ma ción al res pec to a par tir del año 2001.
Al re pa rar en el tipo de ser vi cios que se ofre cen se pue de no tar que los ser vi cios tra di -
cio na les que más se brin dan son los de re fe ren cia per so nal, a dis tan cia, di se mi na ción
se lec ti va de la in for ma ción y bi blio grá fi cos. No obs tan te se ob ser va que en los ar chi -
vos los ser vi cios de con sul tas sólo se le brin dan al per so nal in ter no de la em pre sa; por
lo que los ser vi cios de con sul tas ex ter nas a dis tan cia o bi blio grá fi cos no se dan en esta
uni dad de in for ma ción. En este as pec to el com por ta mien to que pre do mi na es es ta ble
y tie ne ten den cia a au men tar anual men te. En tér mi nos ge ne ra les y con re la ción a esta
ac ti vi dad, tres de las em pre sas mues tra ma ni fies tan pres ta ción de di fe ren tes ser vi cios
tra di cio na les; las de más no re gis tran in for ma ción al res pec to o sólo se ña lan in for ma -
ción para el año 2001.

80   In ves ti ga ción Bi blio te co ló gi ca v. 17 No. 35 ju lio/diciembre de 2003



Por lo que toca a la aten ción y re so lu ción de con sul tas en las uni da des de in for ma -
ción, se pue de apre ciar que las con sul tas in ter nas se lle van a cabo en to das las uni da -
des de in for ma ción de las em pre sas y con un com por ta mien to va ria ble, a la vez que
coin ci de el nú me ro de con sul tas rea li za das con el nú me ro de con sul tas re suel tas. En
cuan to a las con sul tas ex ter nas se ad vier te que mues tran un com por ta mien to va ria -
ble, de acuer do con la po lí ti ca y la na tu ra le za de la Uni dad de In for ma ción. Exis ten
uni da des de in for ma ción, como el ar chi vo, que no atien den con sul tas ex ter nas. Sin
em bar go se dio el caso de cen tros de do cu men ta ción y ba ses de da tos que aten dían en 
su gran ma yo ría con sul tas ex ter nas en un nú me ro muy alto.

Al abor dar el apo yo eco nó mi co que tie nen las uni da des de in for ma ción para de sa -
rro llar sus co lec cio nes se pue de ob ser var lo si guien te:

Cua tro de las em pre sas re gis tran asig na cio nes pre su pues ta les a las uni da des de in -
for ma ción. No obs tan te en al gu nas de ellas di cha asig na ción se ini cia a par tir de 1999
ó 2000 y en igual me di da se ma ni fies ta la co rres pon dien te eje cu ción pre su pues tal.
Esto in di ca que en al gu nas em pre sas sólo se está con tan do con apo yo eco nó mi co a
par tir de los úl ti mos años del pe rio do de la mues tra.

En cuan to al apo yo ins ti tu cio nal que re ci ben las uni da des de in for ma ción, se pue -
de es ta ble cer cómo en cuatro de las em pre sas exis ten Co mi tés de apo yo a las uni da -
des de in for ma ción que in te rac túan con ellas y les brin dan ase so ría.

Sin em bar go en al gu nas, di chos co mi tés sur gen a par tir de 1997. El nú me ro de
miem bros que cons ti tu yen es tos Co mi tés os ci la en tre 3 y 12 miem bros. Esto in di ca
que las em pre sas tie nen in te rés en el pa pel que jue gan las uni da des de in for ma ción
den tro de sus ac ti vi da des y sus di fe ren tes pro ce sos. Pero que dan du das con las em -
pre sas que no re gis tra ron in for ma ción so bre el par ti cu lar, ya que aun cuan do son
muy re co no ci das no se sabe a cien cia cier ta cómo tie nen or ga ni za do este as pec to en
la em pre sa; se gún las res pues tas brin da das al ins tru men to de in ves ti ga ción.

A con ti nua ción y con base en la in for ma ción pro por cio na da y el nú me ro de res -
pues tas re suel tas en el cues tio na rio, se pue den cla si fi car las em pre sas fren te a la he -
rra mien ta do cu men ta ción de la si guien te for ma:

1.Em pre sa 3 2.Em pre sa 4 3.Em pre sa 1 4.Em pre sa 2 5.Em pre sa 5 6.Em pre sa 6

Sien do el por cen ta je de res pues ta del 20%, re sul ta di fí cil efec tuar un aná li sis ob je ti -
vo so bre esta he rra mien ta en las em pre sas mues tra. Al gu nos de los po si bles mo ti vos
que ori gi na ron di cha si tua ción son la fal ta de con cien cia por par te de las em pre sas que
no le dan im por tan cia a la ac ti vi dad de do cu men ta ción den tro de sus pro ce sos pro duc -
ti vos; la fal ta de co no ci mien to de la im por tan cia que tie nen las fuen tes se cun da rias
como ma te ria les im por tan tes den tro del de sa rro llo de la do cu men ta ción en la em pre sa; 
y la fal ta de com pren sión, por par te de las em pre sas, so bre el gra do de im por tan cia que
po seen las uni da des de in for ma ción di fe ren tes del ar chi vo, como bi blio te cas y cen tros
de do cu men ta ción, en tre otros.
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Por otra par te al rea li zar el aná li sis res pec to de los in di ca do res que se de fi nie ron en
la he rra mien ta de do cu men ta ción, se pue den cla si fi car las em pre sas de esta for ma:

1.Em pre sa 3 2.Em pre sa 4 3.Em pre sa 1 4.Em pre sa 2 5.Em pre sa 5 6.Em pre sa 6

En cuan to a los in di ca do res el por cen ta je de res pues ta fue del 25%. Por tan to en el
aná li sis de com por ta mien tos re sul ta di fí cil po der es ta ble cer un aná li sis com ple to que
dé cuen ta del es ta do de la he rra mien ta do cu men ta ción en las em pre sas mues tra.

En tér mi nos ge ne ra les se po dría ex pre sar que aun cuan do en las em pre sas en las
que la he rra mien ta de do cu men ta ción se de sa rro lló de una for ma muy in ci pien te y sin 
te ner el apo yo su fi cien te para im pul sar los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to ne -
ce sa rios que es ti mu len la uti li za ción y ge ne ra ción de co no ci mien to, y por ende la in -
tro duc ción de in no va cio nes, tam bién se pudo ob ser var otras en las que la do cu men -
ta ción se de sa rro lla de una for ma más di ná mi ca, lo cual con tri bu ye a de sa rro llar
pro ce sos de uso y ge ne ra ción de nue vo co no ci mien to tan to en es tas or ga ni za cio nes
como en el me dio ex ter no.

De to das for mas aun que las em pre sas que con for ma ron la mues tra cuen tan con
uni da des de in for ma ción, rea li zan ac ti vi da des de ad qui si ción y aná li sis de in for ma -
ción, ofre cen los ser vi cios de con sul ta in ter na y ex ter na, cuen tan con pre su pues to y
co mi tés de apo yo, ca re cen de las con di cio nes que per mi tan el de sa rro llo de pro ce sos
de ges tión del co no ci mien to y es ti mu len el uso y la ge ne ra ción de co no ci mien to, o
den lu gar a in no va cio nes que le de pa ren ma yor va lor a la or ga ni za ción. No obs tan te,
se pue de ex pre sar que lue go de rea li zar se esta ex plo ra ción so bre el ma ne jo e in ci den -
cia de las he rra mien tas de la ges tión del co no ci mien to en las em pre sas, mu chas de és -
tas em pe za ron a rea li zar pro ce sos de me jo ra mien to y op ti mi za ción en al gu nas de es -
tas he rra mien tas, en este caso en la de do cu men ta ción.

Aná li sis de la he rra mien ta ges tión tec no ló gi ca

Lue go de rea li zar el aná li sis de la apli ca ción del ins tru men to de in ves ti ga ción, par -
ti cu lar men te en lo ati nen te a la he rra mien ta ges tión tec no ló gi ca, se pudo ob ser var
que las pre gun tas que es ta ban for mu la das en este sen ti do no tu vie ron nin gu na res -
pues ta.

Esto se pue de de ber a mu chos fac to res, en tre los cua les se des ta can los si guien tes:
v La no do cu men ta ción de los pro ce di mien tos re la cio na dos con toda la ac ti vi -

dad tec no ló gi ca que se im ple men ta en las or ga ni za cio nes.
v La no exis ten cia de es tra te gias de pla nea ción del de sa rro llo tec no ló gi co en

las em pre sas, que fa ci li ten el tra ba jo ar mó ni co en tre las di fe ren tes ac ti vi da -
des con la ayu da de la tec no lo gía.

v La po si bi li dad de que exis ta un alto des per di cio de la in for ma ción y el co no -
ci mien to ge ne ra dos du ran te los pro ce sos pro duc ti vos de las em pre sas, los
cua les se hu bie ran po di do uti li zar con un mí ni mo de es fuer zo para me jo rar
la po si ción com pe ti ti va de las or ga ni za cio nes.
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Se po dría pre ci sar igual men te que en las or ga ni za cio nes pue den exis tir de bi li da -
des en cuan to a la de fi ni ción de po lí ti cas cla ras, y de nor mas y he rra mien tas que per -
mi tan un me jor apro ve cha mien to de la in for ma ción que está sien do ge ne ra da día a
día en la or ga ni za ción.

No se en con tró co rres pon den cia en tre los re cur sos in ver ti dos en I+D y las res pues -
tas a las pre gun tas del ins tru men to con cer nien tes a la ges tión tec no ló gi ca, este com -
por ta mien to pue de ser de bi do a las si guien tes ra zo nes. En pri mer lu gar, a que la ca pa ci -
dad de ges tión tec no ló gi ca do cu men ta da por las em pre sas que con for man la mues tra
es baja, a pe sar de que la tec no lo gía que uti li zan es mu cha y está ac tua li za da. En se gun -
do lu gar, a que el pro me dio para cada una de las ac ti vi da des está muy por de ba jo del ni -
vel de ad qui si ción de tec no lo gías y del uso cons tan te de cada una de ellas. Esto se debe a 
un alto gra do de ine xis ten cia y a de fi cien cias en los ins tru men tos de la ges tión de in no -
va ción y de es tan da ri za ción de los sis te mas de me di ción de la em pre sa. En ter cer lu gar,
a que los re sul ta dos de la ges tión dia ria no son ana li za dos, cen tra li za dos y, me nos aún,
di fun di dos. Esto, uni do al bajo aná li sis de in for ma ción que se re co pi la, in di ca una baja
ca pa ci dad de apro ve cha mien to de ésta. Por úl ti mo las em pre sas tam po co se es fuer zan
mu cho en con ser var la in for ma ción y esto qui zás ex pli ca el bajo ni vel de ge ne ra ción de
nue vos co no ci mien tos y, ob via men te, su di fu sión.

Se ob ser vó cier to én fa sis en la in no va ción del co no ci mien to, pero su ni vel in di ca
que el es fuer zo res pon de so la men te a pre sio nes del mer ca do.

La fal ta de efec ti vi dad en la in te gra ción de las di fe ren tes he rra mien tas de la ges tión 
del co no ci mien to en la em pre sa, y la fal ta de mé to dos para ge ren ciar la tec no lo gía en
el seno de las em pre sas, in di can la exis ten cia de fa llas en los me ca nis mos y ca na les re -
la cio na dos con la ac ti vi dad de Ges tión Tec no ló gi ca, y en el pro pio pro ce so de im -
plan ta ción de la ges tión del co no ci mien to en las or ga ni za cio nes.

De este modo una pro pues ta de tra ba jo se cen tra en la ne ce si dad de in te grar de
for ma es tra té gi ca la Ges tión Tec no ló gi ca en las em pre sas. Se con si de ra ne ce sa rio
que para que esta pro yec ción se ma te ria li ce, la ac ti vi dad de GT debe for mar par te ac -
ti va de los pro ce sos de do cu men ta ción y nor ma li za ción de la or ga ni za ción.

Aná li sis de la he rra mien ta nor ma li za ción

Lue go de ob ser var la in for ma ción arro ja da por el ins tru men to de in ves ti ga ción y
ana li zar los com por ta mien tos de las em pre sas que lo res pon die ron, se pue den ob te -
ner  las si guien tes con si de ra cio nes:

En tér mi nos ge ne ra les, la he rra mien ta nor ma li za ción no cuen ta aún con el de sa -
rro llo ideal para in tro du cir en las em pre sas los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to. 
En la ma yo ría de las em pre sas es tu dia das se pudo apre ciar el es ca so tra ba jo de nor -
ma li za ción, si tua ción que por su pues to re dun da en los ba jos ni ve les de do cu men ta -
ción, ges tión tec no ló gi ca, apren di za je or ga ni za cio nal y tra ba jo ter mi no ló gi co, ya que
pre ci sa men te la nor ma li za ción con tri bu ye enor me men te a op ti mi zar la efi cien cia
em pre sa rial y el es tí mu lo a la in no va ción, as pec to de ter mi nan te de GC.
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Al ha cer una lec tu ra de los com por ta mien tos en con tra dos con re la ción a la he rra -
mien ta nor ma li za ción en las di fe ren tes em pre sas es tu dia das, se pue de pre ci sar en tér -
mi nos ge ne ra les la si guien te si tua ción:

De las seis em pre sas que con for man la mues tra, sólo la em pre sa uno se es me ró
con las pre gun tas del ins tru men to de in ves ti ga ción, en la he rra mien ta de nor ma li za -
ción. Las de más em pre sas no hi cie ron esto de bi do a los si guien tes mo ti vos:
v La de pen den cia que se en car ga ba de ma ne jar la nor ma li za ción en una de las

em pre sas fue tras la da da a la Ciu dad de Bo go tá y la per so na que te nía el co -
no ci mien to com ple to de este as pec to se re ti ró de la em pre sa, jus to des pués
de las re for mas que se sus ci ta ron en ella, hace dos años.

v En otras dos de es tas em pre sas ape nas en el año 2002 se ini cia ron pro ce sos
de nor ma li za ción, ra zón por la cual no se re gis tró nin gún tipo de in for ma -
ción en las pre gun tas co rres pon dien tes a esta he rra mien ta.

v Otro fac tor que in flu yó fue el he cho de que las em pre sas fue ran tan gran des
y com ple jas, si tua ción que se gún el co or di na dor de agi li zar el ins tru men to
de in ves ti ga ción en una de las em pre sas mues tra, fue mo ti vo para no po der
ha cer un re gis tro com ple to y es pe cí fi co de la in for ma ción so li ci ta da.

v Por úl ti mo, una de las em pre sas de la mues tra agi li zó el ins tru men to de in -
ves ti ga ción, pero no lo en tre gó, si tua ción que hizo que no se re gis tra ra nin -
gún tipo de da tos en las he rra mien tas de fi ni das para la in ves ti ga ción en esta
em pre sa.

Aun cuan do se pre sen tó la an te rior si tua ción es im por tan te re gis trar el com por ta -
mien to de las em pre sas que agi li za ron el ins tru men to de in ves ti ga ción.

Con base en las res pues tas su mi nis tra das por la em pre sa que sí agi li zó la he rra -
mien ta de nor ma li za ción, se pue den pre ci sar las si guien tes apre cia cio nes:

Se des ta ca el ini cio de la apli ca ción de pro ce sos de nor ma li za ción en la em pre sa a
par tir de 1997 en 13 de sus de pen den cias. A par tir de di cho año se re ci be asig na ción
pre su pues tal anual para de sa rro llar esta he rra mien ta y se im pul san la ad qui si ción de
nor mas y la ca pa ci ta ción del per so nal en nor ma li za ción.

Tam bién se apre cia la apli ca ción de nor mas na cio na les, en tre las cua les se des ta -
can las de se gu ri dad, las téc ni cas, las am bien ta les y las de ca li dad.

Se re sal ta tam bién la rea li za ción anual de pro ce sos de au di to ria, y la so li ci tud de
ase so rías ex ter nas que se han re que ri do para im ple men tar la nor ma li za ción de los
pro ce sos.

Igual men te se des ta ca la in tro duc ción de in no va cio nes do cu men ta les, en es pe cial
las que pro du cen ser vi cios nue vos.

Para esta em pre sa la in tro duc ción de pro ce sos de nor ma li za ción ha sido de gran
im por tan cia, ya que con base en és tos ha po di do de sa rro llar ac cio nes de me jo ra mien -
to e in no va ción.

Al exa mi nar la in for ma ción con base en la de fi ni ción de los in di ca do res se pue de
es ta ble cer lo si guien te:
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Se gún la in for ma ción pro por cio na da y el nú me ro de pre gun tas res pon di das en los 
in di ca do res, se pue den cla si fi car las em pre sas en lo re fe ren te a la he rra mien ta nor ma -
li za ción, así:

1.Em pre sa 1 2.Em pre sa 2 3.Em pre sa 5 4.Em pre sa 4 5.Em pre sa 3 6.Em pre sa 6

Al agru par las res pues tas de las em pre sas, se pue de ob ser var que de las cuatro ac ti -
vi da des de la he rra mien ta nor ma li za ción, dos de ellas cuen tan con res pues tas a al gu -
nas de sus pre gun tas:

En va rias de las pre gun tas de la ac ti vi dad “im ple men ta ción de nor mas in ter nas y
ex ter nas” se ob tu vo res pues ta por par te de dos de las em pre sas. Los as pec tos que ob -
tu vie ron res pues ta de esta ac ti vi dad, fue ron: nú me ro de nor mas que se apli can en la
em pre sa; nú me ro de nor mas lo ca les que se apli can en la em pre sa; nú me ro de nor mas
na cio na les que se apli can en la em pre sa; nú me ro de nor mas in ter na cio na les que se
apli can en la em pre sa, y nú me ro de nor mas de com pe ten cia la bo ral que se apli can en
la em pre sa.

Otra de las ac ti vi da des que ob tu vo res pues ta por par te de una de las em pre sas ob -
je to del es tu dio fue la de no mi na da “in ver sión en nor ma li za ción”, de la cual se ob tu vo 
in for ma ción en los si guien tes as pec tos: pre su pues to anual asig na do para nor ma li za -
ción; pre su pues to anual asig na do para ad qui si ción de nor mas; pre su pues to anual
asig na do para apli ca ción de nor mas; eje cu ción pre su pues tal en nor ma li za ción; eje cu -
ción anual en la ad qui si ción de nor mas; pre su pues to anual eje cu ta do en la ca pa ci ta -
ción en nor ma li za ción y nú me ro de in no va cio nes do cu men ta das anual men te y que
pro du cen ser vi cios nue vos.

Con es tos re sul ta dos se hace di fí cil rea li zar un aná li sis ob je ti vo so bre el ni vel en que
se en cuen tra la apli ca ción de la he rra mien ta nor ma li za ción en las em pre sas de Me de -
llín. Son va rios los mo ti vos que ori gi nan di cha si tua ción. Uno es el he cho de que ape nas 
se ini cia ron los pro ce sos de ca li dad y de do cu men ta ción de la in for ma ción, así como la
in cor po ra ción de pro ce sos de nor ma li za ción en va rias de las em pre sas que sólo le
die ron agi li dad al cues tio na rio has ta el año 2001. De to das for mas con esta si tua ción
se con fir ma la hi pó te sis plan tea da en la for mu la ción del pro ble ma de in ves ti ga ción,
en la cual se pre ci sa ba lo in ci pien te que es el de sa rro llo de pro ce sos como la nor ma li -
za ción, como par te de los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to en las em pre sas de
ser vi cios de Me de llín.

Aná li sis de la he rra mien ta ter mi no lo gía

Al agru par las res pues tas de las em pre sas, pue de ob ser var se que de las 13 ac ti vi da -
des de la he rra mien ta ter mi no lo gía, nueve de ellas cuen tan con res pues tas a al gu nos
de sus cues tio na mien tos (Ac ti vi dad ter mi no ló gi ca, tra ba jo ter mi no ló gi co, pre ci sión
ter mi no ló gi ca, ela bo ra ción de sis te mas de con cep tos, re cur sos ter mi no ló gi cos, pu -
bli ca cio nes, per so nal ca pa ci ta do y per so nal de apo yo, ca pa ci ta ción en ter mi no lo gía,
rea li za ción de pro yec tos de in ves ti ga ción en ter mi no lo gía y tra duc ción), don de se
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des ta can las ac ti vi da des: pre ci sión ter mi no ló gi ca, re cur sos ter mi no ló gi cos, pu bli ca -
cio nes por los re sul ta dos po si ti vos arro ja dos en al gu nas de las cua tro em pre sas en -
cues ta das. No hay res pues ta para cua tro ac ti vi da des (ela bo ra ción de tra duc cio nes,
ca pa ci ta ción en tra duc ción, con tra ta ción de ser vi cios de ter mi no lo gía y tra duc ción,
pre su pues to asig na do a la bo res de ter mi no lo gía y tra duc ción).

En las ac ti vi da des que ob tu vie ron res pues ta se ob ser van en ge ne ral com por ta -
mien tos que fluc túan en tre “Es ta ble” y “Va ria ble (que cam bia o va ría)”.

La con sul ta de re cur sos ter mi no ló gi cos para re sol ver du das ter mi no ló gi cas, es un
tipo de ser vi cio que no se ofre ce en to das las uni da des de in for ma ción te ni das en cuen ta 
para la in ves ti ga ción. Sin em bar go, dos de las em pre sas re gis tra ron da tos al res pec to, lo
cual mues tra que los tesau ros, dic cio na rios y glo sa rios es pe cia li za dos son re cur sos ter -
mi no ló gi cos uti li za dos para re sol ver du das ter mi no ló gi cas, y re sal ta cómo en una de las 
em pre sas el re cur so ter mi no ló gi co más uti li za do es el tesau ro.

A sim ple vis ta, po dría pen sar se que el re sul ta do de la apli ca ción del cues tio na rio y
los in di ca do res de ter mi no lo gía en las em pre sas fue po si ti vo. Sin em bar go si se ob -
ser van con ma yor de te ni mien to las res pues tas so bre el nú me ro to tal de pre gun tas, el
re sul ta do va ría con si de ra ble men te.

Con es tos re sul ta dos se hace di fí cil rea li zar un aná li sis ob je ti vo so bre el ni vel en
que se en cuen tra la apli ca ción de la he rra mien ta ter mi no lo gía en las em pre sas de la
Ciu dad de Me de llín. En la pre sen ta ción de esta in ves ti ga ción se plan tea ba: “El flu jo
de in for ma ción, la co mu ni ca ción es pe cia li za da, la uti li za ción de ter mi no lo gía es pe ci -
fi ca nor ma li za da, la do cu men ta ción de pro ce sos y las di fe ren tes nor mas, como he -
rra mien tas cla ves del pro ce so de Ges tión del Co no ci mien to, jue gan un pa pel vi tal
para lo grar el de sa rro llo de las em pre sas. Por ello, es su ma men te im por tan te, ma ne jar 
ade cua da men te es tas he rra mien tas or ga ni za cio na les, para fa ci li tar el in ter cam bio in -
ter na cio nal de ca pi tal tan gi ble e in tan gi ble, ya que en la me di da que se es ta ble ce un ca -
nal de co mu ni ca ción, se do cu men tan los pro ce sos y se apro ve cha la in for ma ción y la
ex pe rien cia de una com pa ñía, se lo gra una ma yor sa tis fac ción de los clien tes o usua -
rios y se res pon de rá pi da men te a las con di cio nes cam bian tes del mer ca do. Sin em -
bar go, a pe sar del pa pel tan im por tan te que jue gan las he rra mien tas de la ges tión del
co no ci mien to en el de sa rro llo or ga ni za cio nal de la em pre sa, se ob ser va que aún no s e
han in cor po ra do en su to ta li dad en la cul tu ra em pre sa rial co lom bia na. Esta si tua ción
lle va a que se pre sen ten de fi cien cias en los pro ce sos de pro duc ción y en la de bi da pro -
yec ción al ex te rior”.

La in ves ti ga ción mues tra que, en ge ne ral, las em pre sas po seen un “va lor cons -
cien te” muy bajo y un “va lor in cons cien te” muy alto de la ter mi no lo gía, pues por el
tipo de ac ti vi da des de las em pre sas en cues ta das, re sul ta evi den te que ma ne jan un
gran flu jo de in for ma ción y ter mi no lo gía. Para ci tar sólo un caso, por cada ser vi cio
que cada una de las em pre sas en cues ta das ofrez ca, exis te un con cep to que la em pre sa
tie ne cla ra men te de li mi ta do y pre ci sa do. Esto es ter mi no lo gía y esto mues tra que sin
una ter mi no lo gía de li mi ta da y pre ci sa no se ría po si ble la co mu ni ca ción y por tan to no 
se po drían ofre cer los ser vi cios.
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En este sen ti do se con clu ye en ton ces que las em pre sas apli can la he rra mien ta ter -
mi no lo gía para el buen de sem pe ño de sus di fe ren tes ac ti vi da des, lo que su ce de es que 
no sa ben que lo ha cen. Esto quie re de cir que la ter mi no lo gía como he rra mien ta de la
ges tión del co no ci mien to se apli ca de ma ne ra in ci pien te, in cons cien te y par cial en l as
em pre sas de la mues tra. Re sul ta im por tan te que las em pre sas se cons cien ti cen de la
re le van cia de la ter mi no lo gía y el va lor que ésta tie ne en la co mu ni ca ción mo no lin -
güe, bi lin güe y plu ri lin güe.

Es in du da ble la im por tan cia que de sem pe ña el ma ne jo efi cien te de la ter mi no lo gía
den tro de la em pre sa, como vehí cu lo con duc tor de una ade cua da co mu ni ca ción den -
tro de los di fe ren tes pro ce sos que se de sa rro llan den tro y fue ra de ella. En la em pre sa se
in te rre la cio nan una se rie de sec to res ca rac te ri za dos por un ma ne jo ter mi no ló gi co es -
pe cí fi co. Se pue de ob ser var cómo den tro de una mis ma ins ti tu ción se lo gran en con trar
va rios gru pos: el gru po de los pro fe sio na les ex per tos mo no lin gües, em plea dos bi lin -
gües, obre ros y per so nal de apo yo. Cada uno de es tos gru pos ma ne ja una ter mi no lo gía
es pe cí fi ca que los di fe ren cia de los de más. Si se cuen ta con una ade cua da sis te ma ti za -
ción de di chas ter mi no lo gías, se pue de fun da men tar un sis te ma de co mu ni ca ción que
orien te los di fe ren tes pro ce sos de in ter cam bio de in for ma ción en tre los di ver sos gru -
pos de la em pre sa. En los paí ses eu ro peos por ejem plo, se ha ini cia do la crea ción de
ban cos de da tos ter mi no ló gi cos, en los cua les está sis te ma ti za da toda la ter mi no lo gía
que se em plea en las em pre sas, lo cual fa ci li ta la co mu ni ca ción en tre los in di vi duos que
las con for man y, por ende, los pro ce sos que se de sem pe ñan en tre ellos. Al res pec to
He ri bert Picht  ilus tra lo si guien te:

No cabe duda, la em pre sa es uno de los pro duc to res y con su mi do res más
im por tan tes de ter mi no lo gías. És tas, a su vez en tran como cons ti tu yen te
en la co mu ni ca ción in ter na y ex ter na de la em pre sa. Así, la ter mi no lo gía
es una he rra mien ta en el con jun to del pro ce so pro duc ti vo y debe con si -
de rar se como fac tor de pro duc ción ‘sui ge ne ris’. Pro du cir y ven der un
pro duc to sin do cu men ta ción es im pen sa ble; hoy día, la do cu men ta ción
for ma par te in te gran te del pro duc to, y en mu chos sec to res de ser vi cio y
con sul ta, la do cu men ta ción mis ma re pre sen ta el pro duc to. De ahí se pue -
de de du cir que el des cui do de la ter mi no lo gía equi va le a una dis mi nu ción
a prio ri del pro duc to.4

Si se con ci be la ges tión del co no ci mien to como aquel la es tra te gia me dian te la cual
se va len las em pre sas para apro ve char me jor to dos los co no ci mien tos que se ge ne -
ren, uti li cen y trans mi tan en ellas para op ti mi zar su pro duc ción, en ton ces la ter mi no -
lo gía en tra rá a for mar par te en este pro ce so de crea ción, uti li za ción y trans mi sión de
co no ci mien tos, ya que, como se ex pre só an te rior men te, la ter mi no lo gía pue de lle gar a
ejer cer una es pe cial in ci den cia en el me jo ra mien to de los pro ce sos de co mu ni ca ción y
en los pro ce sos de crea ción de nue vas de no mi na cio nes para la nue va pro duc ción que
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se rea li ce, así como la sis te ma ti za ción de to dos los tér mi nos y con cep tos que se em -
pleen du ran te to das las ac ti vi da des em pre sa ria les.5

Se gún la in for ma ción pro por cio na da y el nú me ro de pre gun tas res pon di das en el
cues tio na rio, se pue den cla si fi car las em pre sas en lo re fe ren te a la he rra mien ta ter mi -
no lo gía, así:

1.Em pre sa 2 2.Em pre sa 1 3.Em pre sa 4 4.Em pre sa 3 5.Em pre sa 5 6.Em pre sa 6

CON CLU SIO NES

En tér mi nos ge ne ra les se pue de con cluir que las em pre sas ob je to de la mues tra,
aun que son em pre sas gran des, bien es truc tu ra das y po see do ras de gran des ca pi ta les
en sus ac ti vos tan gi bles, es tán aún en un pro ce so in ci pien te en lo re fe ren te al re gis tro
de los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to.

Lo an te rior pue de ser co rro bo ra do por lo ilus tra do en la Ta bla 5. Las he rra mien tas
es tán or de na das allí por el gra do pro me dio de ob ten ción de res pues tas tras apli car le
el ins tru men to a las em pre sas de la mues tra.

Ta bla 5

He rra mien ta
Gra do pro me dio de ob ten -
ción de res pues tas en las
em pre sas de la mues tra

Apren di za je Or ga ni za cio nal 24.0%

Do cu men ta ción 20.0%

Ter mi no lo gía  6.7%

Nor ma li za ción  6.1%

Ges tión Tec no ló gi ca  0.0%

Pro me dio  11.3%

Como se ob ser va en la ta bla, el gra do pro me dio de ob ten ción de res pues tas es
muy bajo, 11.3%. Este fe nó me no po dría ser ex pli ca do por tres fac to res. Un pri mer
fac tor se ría que las di fi cul ta des aso cia das al ins tru men to po drían ha ber in ci di do en la
can ti dad de in for ma ción ob te ni da. Un se gun do fac tor es que las em pre sas de la
mues tra pue den es tar lle van do a cabo ac ti vi da des re la cio na das con la ges tión del co -
no ci mien to, es truc tu ra das de una ma ne ra di fe ren te a la plan tea da por el ins tru men to. 
Un ter cer fac tor se ría que las em pre sas de la mues tra no tie nen re gis tros de sus ac ti vi -
da des re la cio na das con la ges tión del co no ci mien to. A par tir de la ex pe rien cia vi vi da
en el de sa rro llo del pre sen te es tu dio, nos in cli na mos por ex pli car el fe nó me no como
una mez cla de los tres fac to res men cio na dos, con una alta in ci den cia del ter cer fac tor.
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Las em pre sas ana li za das no re gis tran efec ti va men te los acon te ci mien tos de in ter -
cam bio de co no ci mien to. De tal ma ne ra que, aun que di chos acon te ci mien tos pue -
den exis tir, la au sen cia de re gis tro o sis te ma ti za ción de ellos im pi de es ta ble cer diag -
nós ti cos cla ros y pre ci sos acer ca del es ta do de la ges tión del co no ci mien to en las
em pre sas ob je to del es tu dio.

El pro ce so de in tro duc ción y de sa rro llo de ac ti vi da des re la cio na das con la ges tión
del co no ci mien to, como lo es la apli ca ción del ins tru men to de sa rro lla do en el pre -
sen te tra ba jo, es cos to so y com ple jo. Se re quie re, ade más de em pe ño y ri gu ro si dad e n 
el de sa rro llo del pro ce so, el li de raz go del per so nal di rec ti vo de la em pre sa.

El gra do de com ple ji dad del ins tru men to de eva lua ción se pue de con ver tir en un
obs tá cu lo para su apli ca ción. Val dría la pena for mu lar di ver sos ins tru men tos de eva -
lua ción con di fe ren tes ni ve les de pro fun di dad, para que és tos fue ran apli ca dos de
acuer do con el ni vel de de sa rro llo de los pro ce sos de ges tión del co no ci mien to de las
em pre sas.

Este es tu dio lo gra au men tar el gra do de fa mi lia ri dad con el ma ne jo de la ges tión
del co no ci mien to en al gu nas em pre sas de ser vi cios de la Ciu dad de Me de llín y da la
po si bi li dad de es ta ble cer, pos te rior men te, in ves ti ga cio nes más ri gu ro sas so bre este
fe nó me no.
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