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Resumen

Este trabajo plantea como objetivo Disefiar un modelo de Gestion del
Conocimiento para ser aplicado en Protécnica Ingenieria S.A, empresa
colombiana de produccion del sector de especialidades quimicas, con lo cual se
busca generar impactos en términos de mejor desempefio de procesos reflejados
en una optima Asistencia Técnica hacia los clientes, como factor diferenciador que
brinde ventajas competitivas frente a su sector.

Como instrumento principal de diagnostico se aplico una detallada entrevista a los
miembros del equipo directivo y del equipo de investigacion, desarrollo e
innovacion de la empresa, y el acceso a informacidn organizacional en especial de
procesos misionales, como de los sistemas integrados de gestion. Se procedio al
andlisis de resultados tanto de entrevistas, como de revisibn documental, y
observaciones del entorno corporativo, informacién que fue estructurada segun
aspectos previamente catalogados, valorando los aspectos observados e
identificando las fortalezas y debilidades de los elementos claves respecto de la
situacion actual de la gestion del conocimiento en Protécnica.

Con ello, se propone el diseio el cual se sustenta en el principio de concurrencia
de elementos de un sistema de gestion de calidad SGC y su convergencia y
transversalidad con el sistema de gestion del conocimiento para la innovacion,
esto consiste en la planeacion de estrategias y acciones conjuntas que desde los
distintos niveles de la compafiia se disefien, asi como el uso de recursos comunes
para que el SGC sea uno de los vehiculos para construir Gestion del
Conocimiento acorde a las necesidades y desafios actuales y futuros.

Este disefio se focaliza en las fases de planeacion, desarrollo, seguimiento y
evaluacion, para que el modelo cumpla un ciclo éptimo (conocimiento, tacito,
explicito, transversal y nuevo conocimiento), esto a través de acciones concretas
como esquemas robustos de capacitacion conducentes al concepto de
“universidad corporativa”, incorporando principios y técnica de las “empresas que
aprenden”, gestionando uso de TIC que soporten bases de datos e instrumentos
informéticos en especial enfocados a fortalecer el factor diferenciador como
empresa de especialidades quimicas.

Lo valioso del disefo es incorporar en el desarrollo del modelo aspectos claves de
la organizacidn con vision sistémica y holistica, donde la gestién del conocimiento
este alineada con la estrategia del negocio, asi cada proceso y cada actor
contribuye al nivel de éxito de los resultados del modelo. De la aplicacion de este
disefio se puede establecer que la gestion del conocimiento abre una vertiente
para la consolidacion de la inteligencia corporativa y, mas a alla, a la inteligencia
competitiva creando valor para la empresa Protécnica Ingenieria S.A.
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Introduccion

En este documento se presentara el desarrollo del trabajo de grado de la Maestria
que abordara el Eje de Gestién del Conocimiento como elemento fundamental
para generar procesos de innovacion de una empresa. Puntualmente se trabajara
en torno al disefio de un modelo de gestion de conocimiento, a una empresa
colombiana del sector de especialidades quimicas, enfocandolo en su area de
Investigacion & Desarrollo e Innovacion (I+D+i), pero que podra ser replicable
hacia toda la organizacion.

De este modo, se expondran las teorias y modelos mas relevantes en materia de
conocimiento, gestion del conocimiento organizacional y los fundamentos de sus
autores, con la innovacién como factor central en su evolucion, detallando como
se caracterizan esos modelos existentes en los distintos niveles de las
organizaciones.

Posteriormente, producto de ese analisis conceptual se definira el modelo a
seguir, que sera el que muestre una mayor adaptabilidad a la naturaleza y
necesidades de la empresa objeto de estudio, y que pueda ajustarse a las cada
vez mas crecientes exigencias para gestionar conocimiento, lo que debe conducir
a optimizar sus recursos de todo orden y mostrar mejoras en sus productos y
servicios de la empresa, para lo cual se implementard un piloto en un éarea
especifica; en particular en la asistencia técnica que brinda el area de I+D+i, como
se expondra en el primer capitulo.

Por los niveles de desarrollo en las tendencias de gestiébn del conocimiento e
innovacion en el mundo actual, es claro que se esta viviendo el pleno auge de la
llamada sociedad del conocimiento o sociedad post capitalista (Drucker, 1996), lo
que impulsa a que las empresas, de manera urgente, y mas en el entorno
colombiano, estén llamadas a fijar su atencibn en fuentes de crecimiento
determinantes para su éxito, como es el manejo de su capital intelectual, sus
activos intangibles y consecuentemente en su gestion de conocimiento, tal como
lo menciona Sanchez Medina (2007) “como afirma Bontis (1998) que el capital
intelectual ha sido considerado por muchos, definido por algunos, entendido por
pocos y formalmente valorado por practicamente nadie; lo cual es un desafio para
académicos y directivos del futuro” (p. 97). Estos son los constructos que dan el
soporte conceptual necesario a la propuesta del presente trabajo.

Para avanzar en esta direccion, se evidenciara como mediante una adecuada
gestion del capital intelectual de las empresas en el proceso de gestién del
conocimiento, se debe lograr una importante ventaja competitiva, lo que se
concreta en la asimilacion y aprovechamiento de su conocimiento tacito y explicito
tanto en las dindmicas internas como externas de esas organizaciones, pero sobre
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todo lo mas importante es que estas practicas sean concebidas y posicionadas
desde su estructura estratégica para que logren ser sostenibles, con una vision de
largo plazo y que impacten positivamente su entono de operacion.

La organizacion en la que se centrara este trabajo de grado es Protécnica
Ingenieria S.A., que es una empresa transnacional colombiana con presencia en
varios paises de la region, dedicada a la produccion de especialidades quimicas,
ubicada en el municipio de Yumbo, Valle del Cauca y con mas de 38 afios de
operacion. Se distingue por ser una empresa que ofrece productos para las
industrias de  cosmética y cuidado del hogar, alimenticia, agro industria, y en
general a la misma industria quimica; sus productos son fabricados en base al
aprovechamiento de la palma lo que la constituye también en una empresa
oleoquimica.

Con el desarrollo de este trabajo se espera que con el disefio e implementacion de
un modelo de gestion de conocimiento en la empresa Protécnica Ingenieria S.A.,
con un piloto del modelo en el area de I+D+i, genere impactos en términos de
mejor desempefio de procesos reflejados en una Optima Asistencia Técnica hacia
los clientes, como factor diferenciador que brinde ventajas competitivas frente a su
sector de especialidades quimicas, a través de la aplicabilidad de conceptos y
teorias adaptables a sus condiciones.

Esto podra servir de base para que otras empresas colombianas, en especial del
sector quimico, tengan un referente cercano de modelos de gestion del
conocimiento alineados a sus realidades y necesidades organizacionales, dado
gue con acertados procesos de innovaciéon podran fortalecer y adecuar sus redes
de conocimiento internas y externas y afrontar exitosamente escenarios altamente
competitivos a nivel nacional e internacional. Este cometido debe girar
esencialmente en la estructura organizativa de las empresas y en el uso de las
tecnologias de la informacion pertinentes a su naturaleza y objetivos.

Para ello, se mostraran las distintas etapas que surtira el proceso de
estructuracion de este trabajo, segun la metodologia e informacién guia
suministrada por la facultad de administraciéon de empresas, y que consta de los
siguientes apartes:

Capitulo 1 Planteamiento del Problema: En el capitulo inicial se hara la descripcion
de la problematica, de los antecedentes de la situacion a estudiar, se establecen
las preguntas de investigacion que el trabajo responderd, se presenta un objetivo
general y unos objetivos especificos que ayuden a alcanzar el objetivo general,
gue en conjunto deben representar los resultados esperados del trabajo de grado.
Asi mismo se muestran los supuestos de investigacidbn como soluciones posibles
al problema planteado, la justificacion mediante la cual se expone la importancia
del trabajo y las limitaciones que puede enfrentar su desarrollo en distintas
instancias de la empresa o de su entorno.
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Capitulo 2 Marco Teorico: En él se expondran los distintos principios tedéricos de la
gestién del conocimiento y sus constructos, que seran el fundamento al tema del
presente trabajo, lo cual se hara mediante una revision literaria o bibliografica de
teorias y referencias, para integrar al problema planteado los conceptos
pertinentes para que mas adelante metodoldégicamente resulten Utiles a la
formulacion de la propuesta y se muestren resultados.

Este capitulo también se incluye la elaboracion de un mapa conceptual que recoge
la esquematizacion de los principales modelos y el desarrollo conceptual de los
elementos en la gestion del conocimiento, identificacion del conocimiento tacito y
explicito, y lo esencial de la naturaleza del capital intelectual, los actores y factores
que inciden directamente en la cultura de una organizacién para que se gestione
adecuadamente el conocimiento. Estos postulados daran sustento a este trabajo.

Dentro de este capitulo se contempla el marco contextual del sector y empresa en
la cual se abordara la problematica, esta contextualizacion permitira identificar la
metodologia, el alcance y el tipo de instrumentos de recoleccién de datos para la
consecucion de los objetivos, se tendra en cuenta el contexto de la empresa
Protécnica Ingenieria en el sector quimico y su estructura organizacional, para dar
la referencia al area objeto de estudio, lo que permite entender la importancia e
impacto de la misma en el diferencial que la compafia quiere fortalecer mediante
la aplicacion de un modelo de gestion del conocimiento.

Capitulo 3 Marco Metodologico: Aqui se mostrara las actividades que se realizaran
para lograr los objetivos propuestos, con base en las posiciones teoricas
expuestas se selecciona el método para la obtencién de informacion, fuentes de la
misma, técnicas de recoleccion y analisis, principalmente.

Capitulo 4 Andlisis, Resultados y Propuesta: Permitird establecer las conclusiones
del trabajo realizado y que da lugar a la presentacion de la propuesta de solucién
o alternativa del modelo de gestién de conocimiento escogida para la empresa,
con sus beneficios e implicaciones, sustentado en los datos obtenidos lo cual
permite un acertado analisis.

Habrd un aparte final que corresponde a las Conclusiones y Recomendaciones,
producto de todo el analisis del trabajo, alli se muestran los resultados concretos o
puntos mas importantes que se obtuvieron y que permiten delimitar el alcance de
los objetivos, y explicar como la implementacion de un modelo de gestién de
conocimiento aplicado a una empresa y en particular a un area puede arrojar
mejores resultados de corto y mediano plazo en especial en aspectos de
Asistencia Técnica.
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1. Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

Para hacer una caracterizacion muy general del sector quimico, en la Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme (CIIU) los quimicos se dividen en dos subgrupos:
i) el de sustancias basicas vy ii) el de otros productos quimicos. Las sustancias
quimicas basicas son acidos, elementos quimicos no radiactivos, sales, plastico y
caucho en formas primarias, alcoholes exceptuando el etanol y los abonos y todos
sus derivados. Los otros productos quimicos son plaguicidas, pinturas, productos
farmacéuticos y especialidades quimicas, entre otros.

En particular, este Ultimo sector de especialidades quimicas corresponde a
productos de tipo funcional, disefiados especialmente para suplir necesidades
especificas y como insumo en distintos tipos de industrias, que requieren mayor
innovacion y desarrollo tecnoldgico, y por la dindmica en sus procesos de
produccion y demanda de otras empresas, requieren un alto y especializado
componente de capital intelectual (Estructural, Humano y relacional) que exige la
gestién de conocimiento.

Precisamente por su nivel de especialidad son empresas muy sensibles a la
disponibilidad de datos e informacion que se transforman en el conocimiento como
factor diferenciador en la industria, asi como a la gestion de sus activos intangibles
mas importantes como es el capital intelectual. Protécnica Ingenieria S.A., hace
parte de este sector de especialidades quimicas, empresa que ha marcado en el
pais un importante sello de calidad en sus productos y servicios, y se ha
posicionado con un goodwill que se debe mantener ante sus clientes,
competidores y en general en el sector empresarial, por tanto no puede quedar
rezagada ante los grandes cambios en el contexto internacional en el manejo de
esos activos, por tanto debe impulsar de manera prioritaria procesos de gestion
del conocimiento.

En particular, la industria quimica en Colombia ha mostrado cifras con desempefio
favorable, contrario al escenario econémico del pais y de la regién. Es asi como la
revista Dinero (2015), muestra que los resultados de la industria en Colombia, en
promedio estuvieron negativos la mayor parte de 2015 (cayé 1,4%), en tanto que
la industria de los quimicos béasicos y otros, mostré un rendimiento muy superior
con resultados del 9,8% y 3% respectivamente. De esto se infiere que la
produccion de quimicos basicos supera por gran diferencia a la industria en
general en produccion y ventas, mientras que la fabricacion de otros productos
guimicos domina en generacién de empleo.

También es de destacar que si bien el total de la fabricacion de sustancias y
productos quimicos pesa apenas el 1,4% del PIB de Colombia (un mercado de
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$1.8 billones en el segundo trimestre de 2015) es el Unico sector que mantuvo un
crecimiento anual positivo en los ultimos 18 meses, segun cifras a agosto de 2015.

Variacion afo corrido 2015 industria y sector quimico (%)

M Industria promedio B Quimicos basicos Otros Quimicos

8,7 8,6
7,4

Produccion Ventas Empleo

Figura 1. Variacion afio corrido 2015 industria y sector quimico (%)
Fuente: Calculos Dinero con datos DANE (Dinero, 2015).

En este contexto se puede analizar que las empresas de quimicos basicos
repuntan en produccion y ventas, mientras que las de otros quimicos donde esta
incluida la de especialidades quimicas que corresponden a la franja verde del
Grafico No. 1 (por tratarse de productos netamente funcionales para soluciones
especificas), requieren impulsar procesos con capital humano especializado para
gestionar su conocimiento, por tanto la busqueda y vinculacion de personal y
equipos de trabajo mas calificados que fomente la innovacion es un factor
diferenciador clave, necesario para aumentar en ventas y produccion, asi mismo
esto genera dinamicas propias con proveedores y clientes en este ciclo de
generacion de conocimiento.

Precisamente en esta franja se ubica la empresa Protécnica Ingenieria S.A, y sus
principales aliados y proveedores son empresas multinacionales. Asi mismo, en el
sector quimico en Colombia se encuentran entre 2 a 3 empresas similares a
Protécnica Ingenieria (en especialidades quimicas, oleoquimicas, y trasformacion
de la grasa en tensoactivos); aunque ninguna abarca la totalidad de lineas que
maneja Protécnica, de ahi que su mayor competencia en el mercado sean
comparniias internacionales que comercializan este tipo de productos en Colombia.

Particularmente Protécnica Ingenieria S.A. tiene productos para las siguientes
industrias: Cosmética y aseo, Agro industria, Alimentos. Industria quimica (Papel,
Pinturas, Cauchos, Petréleos, Tratamiento de aguas, y Plasticos).
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De esta manera la empresa Protécnica Ingenieria S.A. debe concretar la
estructuracion de factores diferenciadores que le brinden ventajas, frente al
concentrado escenario competitivo en el pais y en la region (que como se ve en
las cifras arriba mencionadas, tiene un buen desempefio frente a otros sectores de
la industria en Colombia, originado en situaciones economicas y politicas), que a
su vez redunda en satisfacer necesidades de sus clientes a través de gestion del
conocimiento en su area de Investigacion & Desarrollo e Innovacién, como se vera
a continuacion.

1.2 Problematica

Las organizaciones hoy en dia aunque generan mucho conocimiento en cada uno
de sus procesos, este muy pocas veces es gestionado de manera adecuada
haciendo uso de un modelo que ayude a que el conocimiento sea documentado,
distribuido y debidamente aprovechado como un factor diferenciador que ofrezca
una ventaja competitiva para las compafias. En el sector industrial, puntualmente
en el sector de especialidades quimicas, se requiere de gran experticia,
conocimiento técnico y experiencia para mantenerse en el mercado, ya que los
productos y servicios que se ofrecen deben ser innovadores y a la medida de las
cada vez mas exigentes necesidades del cliente.

En este sector industrial se desarrollan las actividades de Protécnica Ingenieria,
quien posee un area de Investigacion & Desarrollo e Innovacién como pilar para
cumplir sus objetivos estratégicos, y con un alta posibilidad de incubacién de
practicas de gestion del conocimiento para la innovacion.

El area de Investigacion & Desarrollo e Innovacion de Protécnica Ingenieria S.A.
tiene como funciones basicas, generar nuevos productos y realizar soporte técnico
gue apoyen el crecimiento de la organizacion. El soporte técnico se realiza a nivel
interno en diversas areas de la compafila y a nivel externo a los diferentes
clientes.

Para desarrollar estas funciones, se requiere que el personal de Investigacion &
Desarrollo e Innovacién (I+D+i) tenga conocimientos relacionados con portafolio
de productos fabricados y comercializados, pruebas funcionales, usos, procesos,
formulaciones y todo aquello relacionado a los productos y procesos de
manufactura de la compafia.

El soporte técnico interno incluye resolucion de problemas relacionados al
comportamiento anémalo de procesos de fabricacion, recuperacion de productos
no conformes, escalamiento de nuevos productos, reformulacion de productos y/o
procesos para mejorar la calidad y/o costos de los productos, homologacion de
materias primas, asesoramiento en la aprobacion de materiales derogados,
soporte en criterios de evaluacion de proyectos desde el punto de vista técnico



16

para nuevos productos, acompafiamiento en los procesos de marketing
(publicidad), apoyo en el direccionamiento de manejo de residuos, brindar
capacitacion a otras areas, entre otros.

El soporte técnico externo incluye visita a los clientes para explicar y despejar
dudas sobre aplicaciones y funcionalidad de los productos, charlas de
capacitacion al personal técnico y operativo, apoyo en el desarrollo de productos a
la medida del cliente o trabajo en proyectos en conjunto, realizar pruebas en los
laboratorios o plantas de fabricacion de los clientes, atencion de visitas por parte
del cliente a sus instalaciones, soporte en el desarrollo de formulaciones de
productos terminados de los clientes, entre otras.

Actualmente estos procesos son parcialmente documentados dentro de los
procedimientos, instructivos y formatos relacionados al sistema de gestién de
calidad; sin embargo estos no son suficientes, ya que mucho del conocimiento
tacito no queda documentado, ni es transmitido entre los diferentes miembros del
equipo.

El area de I+D+i actualmente no tiene estructurado un modelo de gestion del
conocimiento que garantice la consolidacion del factor diferenciador que pretende
impulsar la empresa, que es la Asistencia Técnica especializada a sus clientes y
generacion de nuevos productos en el mercado.

Las organizaciones que estan enfocadas en especialidades quimicas, tienen el
reto de innovar y ser diferenciadas por el soporte que ofrecen como parte del
servicio, por lo que el know how es vital debido al valor que cobra éste en la
estructura del modelo de negocio; por lo tanto el capital intelectual enfocado en las
personas debe ser gestionado para garantizar la subsistencia de la organizacion y
la renovacién del conocimiento.

Se configura entonces, un gran reto para la empresa Protécnica, y que como

referente de su sector, también es un reto para la industria de las especialidades
quimicas en Colombia.

1.3 Pregunta de Investigacion

¢, Como podemos lograr mejorar la asistencia técnica, implementando un modelo
de gestion del conocimiento en la empresa Protécnica Ingenieria S.A.?
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1.4 Objetivos

1.4.1 General

Diseflar un modelo de Gestion del Conocimiento para la empresa Protécnica
Ingenieria S.A

1.4.2 Especificos

e Disefiar la metodologia al proceso de I+D y al tipo de compafiia, para lograr
que el conocimiento tacito y explicito esté documentado y difundido entre el
Equipo de I+D+i, y se quedé en la empresa asi haya rotacion del personal.

e Establecer un factor diferenciador de la empresa Protécnica Ingenieria S.A. en
los Procesos de Asistencia Técnica, implementando un modelo de gestién de
conocimiento en el area de 1+D+i y hacia toda la empresa.

e Determinar los mecanismos para la adopcion del modelo de gestion del
conocimiento, para que su conocimiento tacito se convierta en explicito y se
refleje en nuevos productos.

1.5 Justificacion

Las empresas del sector de especialidades quimicas deben dar a sus clientes méas
gue productos un servicio integral que cumpla con las expectativas del mercado,
dado que los productos que ofrece son valorados mas desde el punto de vista
funcional y suelen ser muy especificos y especializados. Por lo que el
conocimiento debe ser retenido, distribuido, potencializado y renovado en la
organizacién, de manera ciclica durante todo el tiempo. De ahi que la propuesta
en este trabajo de grado sea la aplicacion de un modelo de gestion del
conocimiento escogido entre las distintas alternativas analizadas, en la empresa
Protécnica Ingenieria S.A., especificamente implementando un piloto en el area de
Investigacion & Desarrollo e Innovacién, dedicada a la produccion de
especialidades quimicas, como herramienta que ayude a lograr los objetivos
estratégicos.

Algunas situaciones que inciden en el know how y que se aprovechan al maximo
en la organizacién son: El Conocimiento Tacito, el cual se encuentra concentrado
en pocas personas del area de 1+D+i (generalmente las mas antiguas que tienen
entre 12 a 15 afos en la empresa); la rotacion de investigadores en periodos de 2
a 3 anos en promedio, hace que se pierdan y no tengan continuidad los procesos
de formacion; el equipo de [+D+i requiere capacitacion en temas especificos que
deben ser atendidos por el area y llevan procesos de formacion en el cargo,
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minimo de 2 afios para ejercer su trabajo de forma mas efectiva y productiva con
el conocimiento adquirido.

Para las compafiias es mucho mejor reutilizar el conocimiento de las personas que
hacen parte de la organizacion que volver a generarlo; cuando el conocimiento
gue se tiene en la empresa no es aprovechado o este se pierde, ocasiona menos
productividad, baja de credibilidad, etc. y posibles impactos en la rentabilidad;
siempre va ser mas costosos iniciar de nuevo que aprovechar o reusar el
conocimiento.

1.6

Supuestos

El conocimiento debe ser gestionado de manera adecuada a través de un
modelo que permita su creacién, almacenamiento, transferencia, aplicacion
y uso, para que sea debidamente aprovechado como un factor
diferenciador que ofrezca una ventaja competitiva para la compafiia.

La gestion del conocimiento, a través del capital intelectual y la gestion de
intangibles debe tener efectos en nuevos productos y realizar soporte
técnico que apoye el crecimiento de la organizacion. El soporte técnico se
realiza a nivel interno en diversas areas de la compafia y a nivel externo a
los diferentes clientes.

Los procesos en el area de I+D+i deben ser documentados de forma
completa y no parcialmente en los procedimientos, instructivos y formatos
relacionados al sistema de gestion de calidad, debe tener una vision
integral de gestion del conocimiento y debidamente documentado.

La gestion del conocimiento debe ser implementada en todos los niveles y
transmitido a todos los miembros de los equipos o areas de trabajo, dado
que muchas veces el conocimiento tacito no queda totalmente
documentado.

Las organizaciones que estan enfocadas en especialidades quimicas,
tienen el reto de innovar y ser diferenciadas por el soporte que brindan, ya
que son muy sensibles a los cambios en datos e informacién que se
transforma en conocimiento.

El fortalecimiento de las redes de conocimiento al interior de las empresas,
como con sus stakeholders (proveedores, clientes y competidores),
permitira asegurar un sistema de gestiéon de conocimiento sélido y siempre
dispuesto a la mejora.

La gestion del conocimiento debe sustentarse en elementos claves de la
cultura organizacional, para que tenga una base sélida en su aplicabilidad y
sustento en el largo plazo.

La implementacion de un modelo de gestion del conocimiento es atil como
referente para mejora de gestion de conocimiento en otras empresas
similares o del sector.
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e El nivel de calidad de la gestion del conocimiento de una organizacion esta
en relacién directa con el grado de competitividad de la misma con respecto
a otras.

1.7 Limitaciones

Para la implementacion y adaptacién de un modelo de gestidon del conocimiento se
pueden encontrar las siguientes limitaciones al interior de la empresa y en su
entorno:

e Puesta en comun a otros niveles de la organizacién, asi sea que se haya
dado la politica desde el nivel directivo y se registre en los instrumentos
estratégicos, es necesario que la gestion del conocimiento se imparta como
parte de la cultura y conlleve la implementacion de mecanismos adecuados
y darle la relevancia en niveles medios y bajos de la organizacion.

e EIl tiempo para gestionar el conocimiento al interior de la empresa es muy
limitado, siempre habra dificultades para habilitar el tiempo suficiente para
esta tarea, ya que siempre sera prioritario atender lo urgente mas no lo
importante para la compafiia.

e El tiempo requerido para iniciar la adaptacion e implementacion del sistema
de gestion de conocimiento es muy critico en indicadores de procesos de
eficiencia, eficacia y efectividad en la empresa.

e Mejorar las tecnologias dentro del proceso, debe ser la premisa para un
proceso exitoso de gestion del conocimiento, las tecnologias existentes
siempre son susceptibles de mejora

e La falta de metodologia adecuada es lo que va a impulsar la necesidad de
implementar el sistema de gestion del conocimiento, en especial en el area
de I1+D+i, y mas aun si encuentra dificultades conceptuales, técnicas y
metodoldgicas en otras areas o proceso de la empresa con quienes deba
interactuar.

e No hay mucha informacién disponible sobre gestion del conocimiento,
capital intelectual e intangibles sobre la industria quimica y en particular de
especialidades quimicas.

¢ No todo el conocimiento tacito se puede volver explicito y depende de la
experiencia de quien gestiona el conocimiento, para evitar subjetividades
para gestionar datos e informacion, en el proceso de transformacion de ese
conocimiento.

¢ No todo el conocimiento tacito se puede convertir en explicito, no basta que
esté codificado o escrito sino hay que hacer socializacion en grupos de
trabajo, hay que establecer metodologias a veces mas complejas para
lograr el mismo resultado.
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La gestion del conocimiento no se trata de un tema que pueda ser
cuantificado de manera exacta, por tanto para hablar de escalas o
estandares en mucho proceso puede presentar limitaciones.

Las dindmicas en la evolucion de las organizaciones es determinante en los
ritmos de cambio en procesos de gestidbn de conocimiento, para que no
gueden rezagados frente a nuevas tendencias, como el big data, las
comunidades virtuales, las relaciones interempresas e interregionales.
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2. Marco Teobrico

Para dar inicio a este capitulo se expondran los constructos identificados, que
ayudaran a estructurar desde lo conceptual la propuesta que apunte a resolver la
pregunta de investigacion, y que se centran en determinar el alcance del
conocimiento para la innovacion, continuando con los activos intangibles y el
capital intelectual, la referenciacion de algunos autores y sus modelos de gestién
del conocimiento, y finalizando con el marco contextual que hace una descripcion
de las principales caracteristicas de la empresa sobre la cual se desarrolla el
presente trabajo que es Protécnica Ingenieria S.A.

Conocimiento para lainnovacion

2.1 Qué es el conocimiento

Se toma como primera referencia lo expuesto por Johannes Hessen en su libro
“Teoria del Conocimiento” (1926), que hace un analisis detallado de como surge el
concepto de conocimiento.

Este autor aleman parte de una premisas filosoficas para concretar algunos
conceptos que dan origen a la teoria de la ciencia, que segun él divide en: Formal
o logica, y Material o teoria del conocimiento. Por tanto, puede definirse a la teoria
del conocimiento como la teoria del pensamiento verdadero, a diferencia de la
l6gica que seria la teoria del pensamiento correcto (Hessen, 1926)

El conocimiento gira en torno a tres elementos que son: el sujeto, la imagen vy el
objeto. Desde el sujeto, el fendbmeno del conocimiento se aproxima a una esfera
psicolégica, desde la imagen se asimila con la légica, y desde el objeto con la
ontologia. Segun Hessen (1926), ninguna de estas tres disciplinas resuelve de
fondo el problema del conocimiento, por tanto se origina una nueva disciplina que
llama teoria del conocimiento.

Para Hessen, la teoria del conocimiento como disciplina autbnoma, se registra por
primera vez en la historia durante la edad moderna y su fundador es el filésofo
inglés John Locke, quien expone de un modo sistematico las cuestiones del
origen, la esencia y la certeza del conocimiento humano, y lo hace a través de su
obra An Essay Concerning Human Understanding (Ensayo sobre el entendimiento
humano), (1690).

Hessen plantea cinco problemas principales de la teoria del conocimiento: 1. La
posibilidad del conocimiento humano ¢puede realmente el sujeto aprehender el
objeto? 2. El origen del conocimiento ¢es la razén o la experiencia la fuente del
conocimiento humano? 3. La esencia del conocimiento humano ¢es el objeto
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quien determina al sujeto o es al revés? 4. Las formas del conocimiento humano
¢el conocimiento es racional o puede ser intuitivo? 5. El criterio de verdad ¢,como
sabemos que nuestro conocimiento es verdadero? (Hessen, 1926).

El origen del conocimiento puede entenderse en un sentido psicolégico o en un
sentido logico:

“Quien, por ejemplo, vea en el pensamiento humano, en la razén, la
Unica base de conocimiento, estard convencido de la especificidad y
autonomia psicoldgicas de los procesos del pensamiento. A la inversa,
aquel que funde todo conocimiento en la experiencia, negara la
autonomia del pensamiento, incluso en sentido psicolégico” (Hessen,
1926, p. 26).

En este sentido, Hessen (1926) expone 4 teorias que explican el origen del
conocimiento:

El Racionalismo: entendida como la postura epistemolégica en la que es el
pensamiento, la razén, la fuente principal del conocimiento humano. Los
planteamientos mas antiguos se encuentran en Platon, Plotino, San Agustin, en
Malebranche, Descartes y Leibnitz.

El Empirismo: el conocimiento procede de la experiencia y del contacto directo con
la realidad. Surge en la edad moderna con pensadores como Locke y Hume,
Condillac y John Stuart Mill.

El Intelectualismo: esta postura trata de mediar entre el racionalismo y el
empirismo y es Aristételes quien da inicio a este trabajo de sintesis, y
posteriormente en la edad media tuvo su desarrollo con Santo Tomas de Aquino,
quien concibe el elemento racional como derivado del empirico.

El Apriorismo: corresponde a otro intento de mediacion entre el racionalismo y el
empirismo, y en esta linea se considera a Immanuel Kant como su fundador, y se
fundamenta en que el elemento a priori no deviene de la experiencia, sino del
pensamiento.

Ahora bien, una vez conocidos los origines del concepto de conocimiento, se toma
como referencia otros autores mas recientes.

Para Yadira Nieves y Magda Ledén (2001) el conocimiento es informacion
analizada y organizada, "Es la representacion simbdlica de aspectos de algin
universo del discurso nominado: Saber + Experiencia + Destreza + Habilidad”
(Nieves &Leon, 2001, p. 121)

Esta ecuacion la explican estas dos autoras, en virtud de las caracteristicas de un
sujeto, tanto en las reacciones como en sus relaciones con los estimulos del
ambiente, lo que significa que es todo lo que un ser humano ha aprendido,
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aplicado y organizado, y supone una reflexion en correspondencia con la
informacion asimilada, entendida la informacibn como el conocimiento
transformado, asi mismo, el conocimiento tiene las propiedades de comunicar,
revelar, manifestar y de recomendar las determinaciones para actuar de forma
productiva. En este caso lo novedoso es poder considerar el conocimiento como
activo de la organizacién y reconocer que este se crea, se adquiere, se aplica, se
protege y se transfiere dentro de las organizaciones (Nieves & Ledn, 2001)

Para Agusti Canals (2003), el conocimiento es todo lo que las personas tienen y
que les ayuda interpretar el entorno y como consecuencia a actuar, este autor
resalta que es importante entender el conocimiento no tan s6lo como algo que
permite interpretar, que permite saber, sino como algo que da la posibilidad de
poder actuar, y esto es lo que quieren las empresas cuando se dedican a la
gestion del conocimiento.

2.2 Gestion del conocimiento

Teniendo como base la conceptualizacion del conocimiento ya expuesto, entonces
es pertinente abordar la evolucion de la teoria hacia un nuevo enfoque que es el
de “sociedad del conocimiento” el cual surge con Peter Drucker. Segun Davenport
(2005) para Drucker las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion,
que acompafian a la sociedad de la informacién y la sociedad del conocimiento,
estan transformando radicalmente las economias, los mercados y la estructura de
la industria, los productos y servicios, los puestos de trabajo y los mercados
laborales. Segun Drucker el impacto es mayor en la sociedad y la politica. Esto se
evidencia en el modelo de empresa transnacional que atraviesa fronteras por todo
el globo como paradigma de la economia mas avanzada (Davenport, 2005).

Drucker sefalaba que lo mas importante no era la cantidad de conocimiento, sino
su productividad. En este sentido, reclamaba para una sociedad de la informacién
en la que el recurso basico seria el saber, que la voluntad de aplicar conocimiento
para generar mas conocimiento debia basarse en un elevado esfuerzo
de sistematizacion y organizacion.

Con base en estos criterios, ahora el mundo organizacional ha adoptado la gestion
del conocimiento como un instrumento para las empresas, que identifica,
encuentra, clasifica, proyecta, presenta y usa el conocimiento y la experiencia
acumulada en la organizacion, para conseguir ventajas competitivas. Su filosofia
se basa en compartir el conocimiento para aumentar rentabilidad y crear un nuevo
valor para el negocio, al aprovechar el conocimiento de sus integrantes (Nieves &
Ledn, 2001).

El conocimiento como informacion analizada y organizada se constituye hoy dia
en el mas importante de los activos intangibles para las organizaciones, ya que si
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se gestiona de manera adecuada crea riqueza y genera valor a una empresa lo
que le da uno posicion privilegiada frente al mercado.

Segun el Manual de Oslo (OECD & Eurostat, 2007), el conocimiento de los
procesos, productos y mercados de una empresa equivale a saber como esta
realmente constituida, y la obtencion de nuevo conocimiento son indispensables
para el funcionamiento de las empresas, mediante unos apropiados sistemas de
gestion del conocimiento pueden mejorar la competitividad y la capacidad de
innovacion

El citado Manual establece que la apropiacion, la utilizacion y la forma de poner en
comun este conocimiento conlleva administrar a la vez los vinculos externos y los
flujos de conocimiento dentro de la empresa, incluso los métodos y procedimientos
que permiten la busqueda de conocimiento hacia afuera y asi establecer
relaciones mas estrechas con otras empresas e incluso organismos de
investigacion.

Adicionalmente, la gestion del conocimiento incluye métodos para poner en comdn
y utilizar este conocimiento, lo que implica la implantacion de sistemas de valores
para compartir el conocimiento y de practicas para la catalogacion de los
procedimientos. En virtud de ello el Manual de Oslo menciona los siguientes
ejemplos de practicas de gestion del conocimiento destinadas a mejorar el flujo y
la utilizacion interna de este conocimiento:

v' “Las bases de datos sobre las “mejores practicas” de los trabajadores

v Los programas regulares de ensefianza y formacion

v’ La constitucion de equipos de trabajo formales e informales, lo que favorece
la comunicacion e interaccion entre los trabajadores

v La integracion de las actividades, los que favorece la interaccion entre los
empleados que pertenecen a servicios diferentes, por ejemplo, los
ingenieros y los trabajadores de la produccién.” (OECD & Eurostat, 2007,
p.101).

De otro lado, existen tres conceptos (aprendizaje organizativo, conocimiento
organizativo y organizacion de aprendizaje), que ayudan a entender las
dimensiones de la gestion del conocimiento como proceso dinAmico de creacion,
almacenamiento, transferencia y, aplicacion y uso del conocimiento con el fin de
mejorar los resultados en una organizacion (Guillé y Garcia, 2009).

Hay otros autores como Yadira Nieves y Magda Leon (2001), para quienes la
gestion del conocimiento se constituye en un instrumento basico para la gestion
empresarial, y lo describen como el proceso constante de identificar, encontrar,
clasificar, proyectar, presentar y usar de un modo mas eficiente el conocimiento y
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la experiencia del negocio, acumulada en la organizacion, con ello se busca que
mejore el alcance del empleado para conseguir ventajas competitivas.

La gestion del conocimiento convoca a identificar los conocimientos, a
incrementarlos y a explotarlos para tener mas capacidad competitiva; comprender
gue el conocimiento compartido en la empresa aumenta niveles de rentabilidad y
crea un nuevo valor para el negocio, al aprovechar los conocimientos de quienes
integran la organizacion es el primer paso para enfrentar desde los problemas mas
simples hasta los mas complejos (Nieves & Ledn, 2001).

Es asi como mientras méas inteligente es una empresa y mas conocimiento
acumula, mayor es la posibilidad de lograr ventaja frente a los competidores del
mercado. Las empresas que aprovechan al maximo sus conocimientos no tienen
gue repetir tareas, estan preparadas para mostrar su rentabilidad, para compartir y
para no acaparar el conocimiento en la organizacion, estan en el camino del know-
how (Nieves & Ledn, 2001).

Se considera importante mencionar en este aparte del marco tedrico, que la mas
reciente version de la norma del Sistema de Gestion la Calidad la NTC ISO
9001:2015, ha incorporado dentro de su estructura en el capitulo 7, numeral 7.1.6
un componente denominado Conocimiento de la organizacion, en el cual detalla
qgue las empresas deben contar con los conocimientos necesarios para la debida
operacion de sus procesos para conformidad de sus productos y servicios, los
cuales deben ponerse a disposicion segun las necesidades de la organizacion.
Precisa esta norma que “Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y
a las actualizaciones requeridas” (1ISO, 2015, p. 9).

Con lo anterior, se puede establecer que en el contexto de los sistemas de gestion
se ha dado un paso importante en el sentido que en los procesos de
estandarizacion que adopten las empresas, la norma ha generado una posicién
vinculante de la Gestion del Conocimiento, dado que deben establecerse controles
y demas acciones administrativas que apunten a que el conocimiento sea
gestionado en pro de la efectividad de procesos y asi garantizar la calidad de
productos y servicios de las empresas.

En este sentido, algunos autores han identificado una causalidad conceptual
reciproca entre la Gestién de la Calidad Total TQM y la Gestion del Conocimiento
KM (Honarpour, Jusoh, & Sang Long, 2017). Estos autores demuestran que hay
técnicas y herramientas comunes que son utilizadas con los mismos objetivos
tanto en la Gestion del Conocimiento, como en la Gestidon de la Calidad en procura
de conseguir mejoras, entre otras metodologias, a través de reuniones de grupos
de trabajo (similares a la forma en que operan los circulos de calidad), en las
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cuales identifican problematicas, hacen analisis de causalidad y proposicion de
soluciones. Alli los empleados pasan por un proceso de aprendizaje de cémo
hacer mejor las cosas gracias a las comunidades de practica, en donde adquieren,
comparten y aplican conocimiento, lo que los autores llamar -tener conciencia del
conocimiento-.

Segun Hernandez (2016), se pueden identificar unos componentes de la gestion
del conocimiento, asi: la colaboracién, la gestion de contenidos, la busqueda, la
gestion de las taxonomias, la gestion de los procesos de la empresa, y la
inteligencia de negocios. Estos componentes nos dan lugar a hacer referencia al
siguiente constructo.

2.3 Gestion del conocimiento paralainnovacion

Un paso mas en el que ha avanzado el sentido del concepto de gestion del
conocimiento es que aplicado en las organizaciones debe conducir a procesos de
innovacion, de alli que se aborden otros conceptos que mas adelante se explican
como son el capital intelectual y los activos intangibles, dado que estos tienen un
lugar y un desarrollo especifico en términos de la gestién del conocimiento para la
innovacion. De este modo, hay algunos autores que presentan este enfoque hacia
la innovacion.

El principal objetivo de la gestion del conocimiento es movilizar y dinamizar los
procesos de innovacion en las empresas, para que se promuevan acciones que
logren generar soluciones novedosas y creativas a las dificultades y desafios del
ambiente organizacional. Entonces la gestion del conocimiento focaliza su accién
en: el desarrollo de nuevos productos, servicios y procesos para mejorar el
desempefio competitivo de la organizacidon; la generacion de alternativas de
soluciones a las necesidades de sus stakeholders (clientes, consumidores y
mercados) y el despliegue de decisiones que aseguren la viabilidad y
perdurabilidad de la compafia (Nagles, 2007).

Pero para que la innovacién se constituya en fuente de ventajas competitivas
sostenibles se requiere desarrollar la capacidad para innovar de manera
sistematica y permanente; lo que significa que “las organizaciones innovadoras
han desarrollado, retenido y reproducido la innovacién y rutinas de creaciéon de
conocimiento que dependen de procesos de aprendizaje y rutinas especificas que
es dificil imitar y se constituyen en fuentes de ventaja estratégica”. (Lewin y
Massini, 2004, 210)". (Nagles, 2007, p. 86)

En sintesis, una efectiva estrategia de gestion del conocimiento en la organizacién
facilita la apropiacion e integracion del conocimiento proveniente de diversas
fuentes, dinamiza la creacién de nuevo conocimiento y la accién innovadora y
contribuye a la generacion de ventajas competitivas sostenibles.(Nagles, 2007).
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Figura 2. Gestion del conocimiento en las organizaciones.
Fuente: (Nagles, 2007, p. 79)

2.4 ¢Qué es el aprendizaje?

Uno de los constructos claves identificados en el proceso de este trabajo es el
aprendizaje como proceso inherente al conocimiento. El concepto de aprendizaje
ha desarrollado a lo largo del tiempo varios enfoques como el de las teorias
neurofisiolégicas, psicolégicas (conductistas, cognitivas, constructivistas,
aprendizaje social), teorias de la actividad, teorias de la socializaciéon y teorias de
la organizacion.

Para el contexto que se desarrolla en este documento se ha tomado la teoria del
aprendizaje desde las comunidades de practica (Wenger, 2001), que promulga
que el aprendizaje es una parte de la naturaleza humana, y es un fenbmeno
fundamentalmente social, reflejando que somos seres humanos capaces de
conocer. El supuesto de Wenger es la importancia de aprender, de saber como se
produce ese aprendizaje y sobre la naturaleza del conocimiento con base en
cuatro premisas: 1) somos seres sociales, 2) el conocimiento es una cuestion de
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competencia en relacion con ciertas empresas, 3) conocer es cuestion de
participar con el desarrollo de esas empresas, y 4) el significado es en ultima
instancia lo que debe producir el aprendizaje.

Esta teoria tiene como centro de interés el aprendizaje como participacion social
de manera activa en las practicas de las comunidades sociales y en la
construccion de identidades, lo que implica que una teoria social del aprendizaje
integra los siguientes cuatro elementos que caracterizan la participacion social
como un proceso de aprender y conocer: significado, practica, comunidad, e
identidad, con lo el autor pretende demostrar que el aprendizaje es fundamental
para el orden social con el cual vivimos, lo cual también se refleja a nivel de las
organizaciones (Wenger, 2001).

Por otro lado, segun Senge (1995) la disciplina del aprendizaje en equipo es vital,
porque en las organizaciones modernas su unidad fundamental es el equipo, y no
los individuos, y estos crecen con mayor rapidez cuando se produce un efectivo
aprendizaje en equipo, ya gue genera un auténtico pensamiento conjunto y no
unos supuestos individuales, por eso el pensamiento sistémico es la quinta
disciplina, con lo cual Senge resalta que practicar esta disciplina es diferente a
emular un “modelo”.

“He aqui un fundamental dilema de aprendizaje que afrontan las organizaciones:
se aprende mejor de la experiencia, pero nunca experimentamos directamente las
consecuencias de muchas de nuestras decisiones mas importantes” (Senge,
1995, p. 35). Es asi como las decisiones de investigacion y desarrollo tienen
consecuencias de primer orden en todo el sistema, y se pueden extender por afios
y afecta sustancialmente el clima estratégico y organizacional.

En una teoria mas reciente sobre la importancia del aprendizaje, Stiglitz &
Greenwald (2014) promulgan que hoy se identifican dos aspectos inherentes al
aprendizaje: de un lado, el perfeccionamiento de las mejores practicas disponibles
en el mundo, reflejado en el aumento de productividad de las empresas que
retnen todo su conocimiento y tecnologia disponibles (que por lo general son las
mas innovadoras), y de otro, el aprendizaje asociado a “ponerse al dia” de muchas
empresas que presenta una brecha con esas mejores practicas, en especial en
paises en desarrollo y que es fundamental para aumentar los niveles de calidad de
vida en esas comunidades.

Para este efecto se deben crear empresas que aprendan y fomenten un ambiente
macro de aprendizaje, que los autores llaman la arquitectura del aprendizaje, dado
que al interior de las empresas que aprenden se supone que fluye el
conocimiento, pero sus miembros han identificado que ese conocimiento es poder,
por lo que terminan acaparandolo y obstruyendo su libre flujo, para esto las
empresas mas innovadoras deben crear disefios organizacionales y esquemas de
incentivos que aborden estos problemas, entre otras estrategias.
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Stiglitz & Greenwald demuestran que el potencial de la economia del aprendizaje y
de la innovacion, puede revolucionar otras formas de organizacion, ya que hay
muchas empresas que operan por debajo de la linea de las mejores practicas, por
tanto debe examinarse la ventaja comparativa uno de cuyos pilares son las
capacidades comparativas de aprendizaje de esas empresas (en especial a la luz
de aspectos como mano de obra cada vez mas calificada, optimizacion de
capitales, tecnologias de punta). En un contexto macro esto significa que el
aprendizaje social, con el papel fundamental de aprendizaje al interior de las
compainiias, es un vehiculo directo para aumentan los niveles de vida.

2.5 Los Activos intangibles y Capital intelectual

Los activos intangibles

Son aquellos a los que la mayoria de las empresas no les dan un valor contable o
financiero; pero que a nivel de valor corporativo es relevante para el cumplimiento
de los objetivos y metas estratégicas.

La mayoria de compafias le daban més valor o importancia a los activos tangibles
de tipo fisico y econdémico; pero en el mundo empresarial de hoy, se ha
despertado el interés en los intangibles dado el potencial competitivo que
representa. La evolucion de los activos intangibles avanza segun se desarrolla la
nueva economia basada en el conocimiento.

“Se definen los Intangibles como el conjunto de bienes inmateriales,
representados en derechos, privilegios o ventajas de competencia que son
valiosos porque contribuyen a un aumento en ingresos o utilidades por
medio de su empleo en el ente econdmico; estos derechos se compran o
se desarrollan en el curso normal de los negocios”. (Gerencie.com, 2013,
parr. 3)

La Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémico (OCDE) dice que
mediante la utilizacibn de datos agregados se demostrd6 que la inversion en
intangibles como la educacion y la investigacién y desarrollo estaban en aumento
mas rapido que los recursos tangibles e hizo una propuesta que de continuar
dicha tendencia, la economia iba a estar cada vez mas basada en el
conocimiento. (Gerencie.com, 2013).
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El capital intelectual

El capital intelectual son los conocimientos colectivos de los individuos en una
organizacion que se puede utilizar para producir riqueza, multiplicar la produccién
de valor, de bienes fisicos, obtener una ventaja competitiva, y para aumentar el
valor de otros tipos de capital, se distingue del capital financiero y de los activos
intangibles. Este capital es el resultado del capital humano, el capital estructural y
el capital relacional, y se constituye en una perspectiva nueva para considerar asi
mismo nuevas estrategias para el recurso humano de las organizaciones.
(Hernandez, 2016)

El capital intelectual, segun el Euroforum realizado en 1998, se define como “el
conjunto de activos intangibles de una organizacidbn que, pese a no estar
reflejados en los estados financieros tradicionales, en la actualidad generan valor
o tiene potencial de generarlo en el futuro” y estd compuesto por el capital
humano, estructural y externo. (Funes & Hernandez, 2001, p. 47).

Se tienen algunas definiciones de varios autores, entre ellos Edvinsson y Malone,
que han trasladado su mirada a otros sectores como el social, el empresarial y
hasta el académico. De alli se clasifican algunas categorias en tres grandes
bloques: capital humano, el capital organizacional y el capital relacional.

Segun Edvinsson & Malone (1998) el Capital humano son las capacidades,
actitudes, destrezas y conocimientos que cada miembro de la empresa aporta a
ésta, es decir, forman activos individuales, e intransferibles y este capital no puede
ser de propiedad de la compafiia, ya que puede ser explotado por cada uno. Este
capital también comprende la creatividad e inventiva de la organizacion, que tan
frecuente produce nuevas ideas y cuantas efectivamente se desarrollan en la
empresa. Este capital humano es el que realmente construye el capital estructural
de una organizacion, pero es el mas volatil.

El Capital organizacional es el que incluye aquellos elementos de tipo
organizativo interno que pone en practica la empresa para desempefiar sus
funciones de la manera mas 6ptima posible. Entre estos se identifican las bases
de datos, los cuadros de organizacion, los manuales de procesos, la propiedad
individual (patentes, marcas o cualquier elemento intangible que pueda estar
protegido por los derechos de propiedad intelectual) y todas aquellas cosas cuyo
valor para la empresa sea superior al valor material. (Pulido San Roméan, 2008)

El Capital relacional hace referencia a las relaciones que tiene una empresa con
sus stakeholders, que de una u otra manera contribuyen a solucionar necesidades
y expectativas de ese organizacion, que comprende el potencial de clientes y
obviamente la reputacion corporativa, lo que significa que este capital representa
el valor de la capacidad e una empresa de interactuar con su entorno. El capital
relacional se aumenta si en especial las empresas de alto rendimiento son
capaces de negociar y generar acuerdos de colaboracién. (Hernandez, 2016)
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En general el capital intelectual es la capacidad de management como insumo
para una adecuada toma de decisiones eficientes, es la capacidad de los
directivos que deben orientar sus empresas a rumbos correctos, y capacidad de
los que lideran para visualizar el futuro y llevarlas por caminos de crecimiento
integral. (Tapia, 2013).

Segun otros, se tiene otra categoria que es el Capital Estructural, que
corresponde a la infraestructura que incorpora y soporta al capital humano, y se
compone de estos activos: Cliente, Organizativo, Innovador, y Procedimental.
(Moral, Pazos, Rodriguez, Rodriguez-Paton & Suéarez, 2007).

Para Tapia (2013), es el “que le permite a la compafiia apalancarse en
conocimiento del mercado, habilidades organizacionales, posicionamiento en el
mercado que dotan a la empresa de un valor sustancialmente mayor a la
competencia que le permite incrementar su rentabilidad por encima de la media
del mercado donde opera” (p. 166). El uso de la marca es el mas representativo
de este capital.

2.6 Proceso de Creacion del Conocimiento

El Proceso de Creacion del Conocimiento es desarrollado por Nonaka y Takeuchi,
en 1995. Segun Angulo y Negron (2008) la caracteristica principal de este proceso
es la generacién del conocimiento mediante dos espirales cuyo contenido es de
enfoque Epistemolégico y Ontolégico. Es un proceso de interaccion entre
conocimiento tacito y conocimiento explicito y de naturaleza dinamica y continua.
Nonaka y Takeuchi se centran en el origen del conocimiento en si mismo y le dan
poca importancia a su pertinencia con el entorno o la contingencia que lo rodea y
el conocimiento fluye de la siguiente manera: de tacito a tacito mediante la
adquisicion, de tacito a explicito por conversion, de explicito a explicito por
creacion y de explicito a tacito por incorporacién, como se explica a continuacion.
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Figura 3. Las cuatro formas de conversion del conocimiento (Nonaka y Takeuchi)
Fuente: (Salazar & Zarandona, 2007, p. 8)

2.6.1 Conocimiento tacito y conocimiento explicito

Segun concepto de Nonaka (2000), el conocimiento tacito es el aquel que no se
expresa facilmente ya que es muy personal, es dificil de formalizar y de comunicar
a otros y estd muy relacionado con el contexto especifico de las personas por su
profesién, oficio, o actividades en particular. EI conocimiento tacito consiste en
destrezas y técnica plasmadas en el concepto de “Know-how” o saber cémo hacer
algo, pero también tiene una dimensién cognitiva como son los modelos mentales
y creencias, y estos modelos implicitos dan forma a la percepcion del mundo que
rodea a cada individuo.

Nonaka establece que hay cuatro patrones para crear conocimiento y que marcan
la diferencia entre el conocimiento tacito y el explicito:

De tacito a tacito. Esta forma de socializacibn es muy limitada para crear
conocimiento, y éste no se vuelve explicito.

De explicito a explicito. Se puede compartir pero esta combinacion en general no
amplia la base existente de conocimiento en la empresa.

De tacito a explicito. Cuando se logra expresar de manera efectiva el conocimiento
tacito se convierte en explicito, permitiendo asi compartir conocimiento con un
grupo o empresa.
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De explicito a tacito. Cuando se comparte nuevo conocimiento explicito en la
empresa otros lo usan para ampliar su propio conocimiento tacito.

Es asi como se entiende que una empresa que crea conocimiento usa el espiral
de conocimiento: 1) aprende el conocimiento tacito, 2) luego lo transforma en
conocimiento explicito que lo puede comunicar a otros, 3) la empresa o equipo de
trabajo estandariza ese conocimiento (manuales, protocolos de trabajo) para dar
forma a un producto, y 4) mediante la creacién de nuevos productos se enriquece
la propia base de conocimiento tacito o internalizacion.

Destaca el autor que el ciclo se repite y asi se inicia de nuevo la espiral de
conocimiento, pero cada vez en un nivel superior al anterior, esta es una forma de
articular la vision que se tiene de algo frente a lo que debe ser y es la férmula de
como gestionar empresas creadoras de conocimiento. “Convertir el conocimiento
tacito en explicito significa hallar un modo de expresar lo inexpresable” (Nonaka,
2000, p.4).

2.7 Modelos de gestion del conocimiento

2.7.1 Modelo KPMG Consulting

El planteamiento de este modelo parte de la siguiente pregunta: ¢qué factores
condicionan el aprendizaje de una organizacion? y ¢Qué resultados produce el
aprendizaje?

Esta pregunta la responde KPMG produciendo un modelo cuya finalidad es la
exposicion clara y practica de los factores que condicionan la capacidad de
aprendizaje de una organizacién, asi como los resultados esperados del
aprendizaje.

Una de las principales caracteristicas de este modelo es la interaccion de todos
sus elementos, como un sistema complejo en el que las influencias se producen
en multiples sentidos.

Elementos como la estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los
mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de trabajo
en equipo, etc., no son independientes dado que estan conectados entre si.

Asi mismo para Tejedor y Aguirre (1998) el modelo propone que se debe tomar en
cuenta:
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El compromiso firme y consciente de la institucion con aprendizaje
generativo, continuo y a todo los niveles

El desarrollo de mecanismos de creacion, captacion, almacenamiento,
transmision e interpretacion del conocimiento y convertirlo en activo util.
Reuniones, programas de formacion y de rotacion de puestos, creacion de
equipos multidisciplinarios.

Desarrollo de la infraestructura.

Frente a la pregunta que resultados produce, se tiene:

Este

La posibilidad de evolucionar permanentemente

Mejora en calidad de resultados.

La institucion se hace méas consciente de su integracion

Desarrollo de las personas que patrticipan en el futuro de la institucion.

modelo se centra en el conocimiento en si mismo, y no considera su

veracidad y origen, por lo que su validez y vigencia la subordina al entorno en una
postura eminentemente pragmatica y enmarcada dentro de la Organizacion. El
conocimiento esta en funcion de su utilidad en cuanto a los objetivos y fines de la
misma.

RESULTADOS =
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Figura 4. Modelo KPMG Consulting
Fuente: Tejedor, B. y Aguirre, A. (1998)

2.7.2 Modelo KMAT

KNOWLEDGE MANAGEMENT ASSESSMENT TOOL (KMAT) Este es un
Instrumento de Evaluacion y Diagnostico de la Gestion del Conocimiento y se le
identifica como KMAT, es un modelo de administracion organizacional
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desarrollado conjuntamente por Arthur Andersen y APQC, que para cumplir sus
objetivos considera cuatro indicadores fundamentales: Liderazgo, Cultura,
Tecnologia y Medicion, todos entrelazados en el proceso productivo de una
Organizacion y que busca “cuantificar” el capital intelectual para tomarlo en cuenta
como un haber de gran importancia y que es un factor diferencial o variable
discriminante de la competitividad de una organizacion con respecto a otra.
(Angulo & Negron, 2008).

MEDIC D CULTL RA

Figura 5. Modelo KMAT
Fuente: Andersen, A. (1999).

2.7.3 Modelo Andersen

Este autor enfoca la gestion del conocimiento desde dos perspectivas: Individual y
Organizacional. La primera hace alusibn a la responsabilidad personal de
compartir y hacer explicito el conocimiento y la segunda exige el compromiso de
crear infraestructura de soporte, implantar procesos, la cultura, la tecnologia y los
sistemas que permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el
conocimiento. (Angulo & Negron, 2008)

Andersen reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la informacion que tiene
valor desde los individuos a la organizacion y de vuelta a los individuos; de modo
qgue ellos puedan usarlas para crear valor para los clientes. Este modelo tiene la
debilidad de subordinar la gestion del conocimiento a la captacion de clientes
exclusivamente de tal manera que los individuos que conforman la organizacion
solo son relevantes si sus conocimientos si son pertinentes con este fin. (Angulo
& Negron, 2008).
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FIGURA: Modelo de Gestion del Conocimiento de Arthur Andersen
Fuente: Arthur Andersen (1999)

Figura 6. Modelo sobre el conocimiento organizacional
Fuente: Arthur Andersen (1999)

2.7.4 Modelo Holistico

Para este modelo el individuo o el hombre es un ser complejo por lo tanto todo lo
que se propone realizar es producto de su condicion. El holismo (enfoque
relativamente moderno) toma en cuenta la verdadera dimensién del hombre; por lo
tanto cuando de la gestion del conocimiento se trata se hace necesario un modelo
integrador, en esto radica la diferencia sustancial con otros modelos

En este modelo que proponen los autores Chris Collison y Parcell, basicamente se
considera holistico porque toma en cuenta la integralidad del individuo en su fuero
interior y en el contexto que lo rodea y al mismo tiempo tiene una condicién ciclica
porque la gestion del conocimiento es una actividad inagotable y permanente. Sin
embargo desde el punto de vista cientifico se hace necesario la sustentaciéon
tedrica del mismo, lo que puede presentar deficiencias. (Angulo & Negron, 2008)
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Figura 7. Modelo Holistico
Fuente: Collison, C. y Parcell, G. (2003).
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2.8 Marco Contextual

Protécnica Ingenieria es una empresa del sector quimico, dedicada a la
fabricacion y distribucion de especialidades quimicas para las industrias de
Cuidado personal y del hogar, alimentos, azucar y fermentacion e industrial
(Plasticos, papel, llantas, tratamiento de aguas, agroquimicos). Cuenta con 2
plantas de fabricacion; la principal estd ubicada en la zona industrial de
Arroyohondo - Yumbo (Valle del Cauca) y la segunda en la zona industrial de
Parquiamérica en Cartagena (Bolivar). Ademas tiene bodegas y oficinas en las
ciudades de Bogotad y Medellin, hace parte del grupo Prochem el cual tiene
Bodegas y Oficinas comerciales en Ecuador, Peru, Chile y USA.

Protécnica Ingenieria fue creada por sus socios en el afio de 1978, inicialmente se
dedico a la venta de equipos y repuestos y en 1982 comenzd con la fabricacion de
productos quimicos en el rango de especialidades. Su primera sede fue en la zona
de Acopi Yumbo y para 1996 se instal6 en su sede actual en Arroyohondo.

La compaifiia tiene en el mercado 39 afios, durante los cuales ha venido creciendo
cada afno; de acuerdo a su fundador principal, este crecimiento se debe al
conocimiento, aprovechamiento de los recursos de la tierra y el cumplimiento con
sus clientes, socios y proveedores.

Actualmente Protécnica ingenieria cuenta con 135 empleados; la compafiia ha
logrado tener presencia internacional con sus productos en paises como Estados
Unidos, Ecuador, Chile, Argentina, Perl, Paraguay, Bolivia, Guatemala, Costa
Rica, Panama, México y Republica Dominicana, entre otros.

De acuerdo al ranking de empresas de ventas de productos quimicos del 2010
publicado en la revista la nota econdmica, Protécnica Ingenieria ocupaba el puesto
94 entre 288 empresas del sector con $19,854 mil millones en ventas (La Nota
Econdmica, 2010). En otra medicion realizada en 2015 de las 500 empresas mas
importantes del Valle del Cauca, tomando en cuenta todos los sectores, publicado
por el diario el Pais, Protécnica Ingenieria ocupa la posiciébn 226 con ventas de
$42.072 mil millones; lo que muestra un crecimiento entre lo reportado en 2010 y
2015 (El Pais, 2015).

Cabe resaltar que las especialidades quimicas requieren de un alto componente
técnico; por lo que el soporte a los representantes comerciales y clientes por parte
del area de Investigacion & Desarrollo e Innovacion (1+D+i), ademas del desarrollo
de nuevos productos son muy importante para el logro de los objetivos y metas de
ventas, esto se ve reflejado en uno de sus indicadores estratégicos que hace
referencia a las ventas de nuevos productos, la cual debe ser minimo del 12%
sobre las ventas totales.
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Para entender mejor a la organizacion, se debe tener en cuenta lo que define en
Su mision, vision y objetivos de innovacion:

Mision: Somos un equipo con actitud y pasion que brinda soluciones
quimicas especializadas, superando las expectativas del mercado a traves
de la innovacion y el conocimiento, generando un crecimiento integral y
sostenible que aporte valor a los grupos de interés (Protécnica Ingenieria,
2014).

Vision: En el 2020, ser una compafiia Lider con reconocimiento global, que
brinda soluciones quimicas especializadas, con presencia en Ameérica, a
través de un grupo empresarial conformado por un equipo integro, agil y
experto (Protécnica Ingenieria, 2014).

Valores:
o Integridad: Legal, moral, ético
o Proactividad: Iniciativa, tomar decision, Esfuerzo
o Excelencia: Metas y objetivos, dispuesto aprender, honrar
compromisos (sin excusas), hacer las cosas con calidad
o Camaraderia: respeto, solidaridad y cordialidad

Politica Integrada de Calidad y Seguridad: “En Protécnica Ingenieria S.A.
nos comprometemos en satisfacer a nuestros clientes mediante
especialidades quimicas de excelente calidad, entregas oportunas y
confiables. Desarrollamos soluciones a la medida de las necesidades de
nuestros clientes, que les permita llegar a ser lideres en el mercado”.

‘Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo, la conservacion al
medio ambiente, la seguridad y salud de nuestros colaboradores y el
bienestar integral de los grupos de interés. Basados en la identificacion,
evaluacion y control de riesgos de nuestros procesos, prevenimos
accidentes de trabajo, enfermedades laborales y los impactos ambientales,
en cumplimiento con el marco legal vigente aplicable”.

Durante el desarrollo de este trabajo, Protécnica Ingenieria se encontraba
realizando la definicion de los objetivos de Innovacién, basados en la planificacion
estratégica de la compafia y enlazandolos con los establecidos al area de
Investigacion & Desarrollo e Innovacion; los cuales se describen a continuacion:

Objetivos de innovacién:
o Incursionar en nuevos mercados en Latinoamérica
o Generar 10-20 nuevos productos por afio, con base en solicitudes
del mercado.
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o Que la venta de nuevos productos impacten las ventas en un 20%
para el 2020

También se definio la politica de innovacion, la cual ain no ha sido socializada a
los empleados de la compafiia; pero que esta determinada de la siguiente manera:

Politica de Innovacion: Protécnica Ingenieria se compromete a incluir
dentro de sus pilares fundamentales la Innovacién con el fin de crecer y ser
sostenibles en el tiempo, fortalecer nuestra imagen, rentabilidad y
fidelizacién de los clientes.

Desarrollaremos la Innovacion de forma efectiva mediante el esfuerzo
conjunto de todos los procesos de la organizacion, que nos permitan
brindar soluciones a través de productos quimicos especializados y soporte
técnico experto. Nos enfocaremos en generar iniciativas que nos permitan:

Crecer en las ventas de productos especializados

Incursionar en nuevos mercados en Latinoamérica.

Generar entre 10 y 20 nuevos productos al afio.

Impactar las ventas de la compafiia por nuevos productos en un 20% al
afo 2020.

o Buscar la mejora continua y la optimizacion de procesos

o O O O

Ademas Protécnica Ingenieria cuenta con las siguientes certificaciones:

ISO 9001:2008: Certificacion en el sistema de calidad

BASC: Business Alliance for secure commerce, es una certificacién en
seguridad que promueve una alianza empresarial para un comercio seguro
en cooperacién con gobiernos y organismos internacionales.

Kosher: Es la certificacion o sistema de control de calidad para los
alimentos, regidos por las normas judias.

BPM: Certificacion en buenas practicas de manufactura (planta 2)

RSPO: Roundtable for Sustainable Palm Oil, Gnico fabricante de
oleoquimicos certificado en Colombia

Entendiendo el planteamiento de su mision apalancadas en la innovacién y el
conocimiento y en su vision de ofrecer soluciones quimicas especializadas;
ademas del marco de los objetivos y politica de innovacion expuestas por la
compafia en el 2017 como parte de su planeacion estratégica, cobra mayor
relevancia el area de 1+D+i, donde se llevan a cabo los desarrollos de los nuevos
productos y mejora a los existentes, alli se tiene el conocimiento del know how de
la empresa, punto importante que le da la diferenciaciéon en el mercado. Al trabajar
en desarrollos especificos ajustados a la necesidad del cliente, con todo el soporte
técnico detrds que avalan la venta y uso del producto por parte del cliente; por lo
gue se hace necesario disefiar un modelo de gestion del conocimiento en la
organizacién, tomando como piloto esta area de la compaiiia.
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La compafiia esta organizacionalmente distribuida como se muestra en la figura
NO.7. (Organigrama a nivel 1 directivo, precedida de una junta de socios):

Gerencia
General

Subgerencia

Direccidn Direccion Direccién de | I Direccién def [Direccid ireccid Direccién
Administrativalll Gestion

(I:Dlrecuo_nl manufactura | Jinvestigacién . Planeacion
omercia Desarrollo y Financiera

Calidad

y financiera Control

Figura 8. Organigrama Nivel Directivo Protécnica Ingenieria
Fuente: Elaboracion propia con datos de Protécnica Ingenieria S.A.

El organigrama de acuerdo a los cargos del area de Investigacién & Desarrollo y
Calidad que estan bajo la misma direccion, es el siguiente:
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CALIDAD P4
DE

MICROBIOLOGIA

Junior

|

ANALISTADE

ANALISTA DE CALIDAD
CALIDAD ANALISTA DE
‘ APLICACIONES
—
ESTER[:AE:EE\EN ESTUDIANTE EN ESTUDIANTE EN
PRACTICA PRACTICA
/ ESTUDIANTE
EN PRACTICA
OF
4

Figura 9. Organigrama del area de 1+D+i de Protécnica Ingenieria
Fuente: Elaboracion propia con datos de Protécnica Ingenieria S.A.
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Profundizando en el area de 1+D+i desde el punto de vista funcional, se tiene la

siguiente distribucion de funciones:

Proyectos nuevos
— productos Grupo
Prochem

Microbiologia

Ingenieria

Jefatura 1+D %L
Innovacion

Sintesis Quimica

Direccidn |+D+i y Calidad

— Aplicaciones

Figura 10. Organigrama funcional del area de 1+D+i de Protécnica Ingenieria

Fuente: Elaboracion propia con datos de Protécnica Ingenieria S.A.

Protécnica Ingenieria a pesar que por su enfoque realiza constantes procesos de

innovacion, se ha dado cuenta que para lograr cumplir con su visién hacia la cual
estd enfocada su estrategia, debe gestionar su capital humano y fortalecer sus

procesos, en busca de mantener y darle mas fuerza a su factor diferenciador; lo
cual se puede lograr con la implementacibn de un modelo de gestion del

conocimiento, iniciando con el disefio de un modelo adaptado a sus necesidades.
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3. MARCO METODOLOGICO
En este capitulo se presentara el disefio metodoldgico del presente estudio.
3.1Tipo de estudio

La presente investigacion se realizdé por método cualitativo exploratorio, ya que se
plantea con el objetivo de resolver un problema practico en una poblacion
particular.

La profundidad del estudio es de tipo exploratorio, para el cual se realizaron
entrevistas, observacion directa del entorno corporativo y se revisaron fuentes
escritas.

Por lo tanto se fundamenta en los métodos de observacidén, descripcion y
exploracion aplicados a las diferentes caracteristicas que se tendran en
consideracion para el disefio de un modelo de gestion del conocimiento para la
empresa Protécnica Ingenieria S.A.

3.2 Métodos a utilizar y tamafio de la muestra
Entrevista: Como instrumento se us6 guia de entrevista con técnica entrevista.

La entrevista fue de tipo abierta y se aplic6 a los 7 miembros del area de
Investigacion y Desarrollo (muestra 100% de la poblacion); adicionalmente se
tomd una muestra de los directivos para la entrevista, los directores entrevistados
son de las areas de manufactura, compras, comercial y también al jefe de
Recursos Humanos. En total se entrevistaron 11 personas.

Observacion: Como Instrumento se usé guia de observacion.

Se uso6 para desarrollar el modelo de gestion del conocimiento, por medio de las
visitas y la interaccién con los empleados de la empresa, se logré verificar los
procesos implicitos y explicitos en el area de Investigacion, desarrollo e
innovacion, se observaron los diferentes procesos de asistencia técnica interna y
externa y el desarrollo de las actividades para la generacion de nuevos productos.

La metodologia para el disefio del modelo de gestion del conocimiento se basa en
las siguientes fases:

1. Diagnostico de la gestion del conocimiento en la empresa a traves de los
instrumentos usados en el presente trabajo (entrevista y observacion)

2. Lineamientos para el disefio del modelo de gestion del conocimiento
basado en las estructuras actuales con las que cuenta la organizacién
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3. Ajustes y acoplamiento de las estructuras actuales para el desarrollo del
proceso de gestion del conocimiento en el &rea de 1+D+i.

La guia de entrevista consta de 36 preguntas, descritas a continuacion.

3.3 Tabulacién de datos y andlisis

Las preguntas para las entrevistas, se diseflaron para abordar los diferentes
aspectos que se pretenden evaluar para realizar el diagnostico de la situacion
actual y obtener elementos que ayuden a disefiar el modelo de gestion del
conocimiento para el area de investigacion y desarrollo de la empresa Protécnica
Ingenieria S.A.

Las personas entrevistadas fueron las siguientes (ver Tabla No.1):

Tabla 1. Datos personas entrevistadas

Antigtiedad
5 en el cargo / - Nivel
No Nombre Cargo Area Antigiiedad Profesidn Académico
en laempresa
Quimica con
1 Luz E. Jefe 1&D 1&D 2 anos /4 especia I'|zaC|o.r,1 Postgrado
Palomino anos en administracién
de empresas
Jenn Coordinadora Ingeniera
2 y de 1&D 3 afios _ngeniera Profesional
Laguado . ; . Biotecnoldgica
Microbiologia
Quimica con
Johanna Investigadora especializacion
3 9 I&D 1 afio en Gerencia Postgrado
Donado senior z
Estratégica de
proyectos
Ingeniera
Quimica con
4 Paulina Investlg.adora 1&D 2 afios espeC|aI!gaC|on postgrados
Maturana Senior en gestién de
Calidad y
Productividad
5 Jenr])_/fer An_ahst_a de 1&D 2 anos I8 Quimica profesional
Baritica Aplicaciones anos
Leidy Profesional en
6 Tatiana f s 1&D 11 meses Quimica Profesional
ormacion
Luna
Paola Profesional en Estudiante
7 L 1&D 3 meses Ingenieria Estudiante
Agudelo formacién

Quimica
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10

11

Ingeniero
Diego Director Manu- 6 afios /9 (Iglll;?sltcr ?ace(:): Postarado
Acosta manufactura factura afos e 9
Ingenieria
Quimica
Ingeniero
Pedro Director de Compra lafioy 10 Industrial con
. postgrado
Escobar compras S meses maestria en
administracion
Enrique Director Comerci 8,5 afios /19,5 melcg con
: o maestria en Postgrado
Mahecha Comercial al afos
mercadeo
Psicdlogo con
. Jefe Recursos ~ especializacion
Wesli Diaz HUMANOS RRHH 4,5 afios en Gerencia del postgrado

talento humano

Guia de entrevista: La presentacion de los datos se hara usando tablas y resumen
de lo encontrado mediante la entrevista.

3.3.1

3.3.2

3.3.3

Las preguntas de la 1 a la 3 tienen como objetivo conocer si las personas
entrevistadas conocen acerca de la gestion del conocimiento y como lo
identifican inicialmente en su &rea y en la empresa.

¢ Qué entiende por gestién del conocimiento?

¢Qué actividades cree que se hace en su éarea para promover el
aprendizaje?

¢,Cree que la organizacion le ha dado las herramientas en conocimientos
necesarias para desarrollar su trabajo adecuadamente?

Las preguntas de la 4 a la 6 tienen como objetivo evaluar si las personas
entrevistadas conocen su proceso, cargo y funciones y como se alinea con
la estrategia de Protécnica Ingenieria.

¢Cudles son las etapas del proceso de investigacion y desarrollo de
Protécnica Ingenieria?

¢Como esta alineado su cargo y funciones con la con la estrategia
corporativa?

¢, Qué actividades realiza que estén enfocadas al cumplimiento de la
estrategia de la compafiia?

Las preguntas de la 7 a la 9 tienen como objetivo evaluar si los
entrevistados reconocen, desarrollan y gestionan elementos que
contribuyen a la gestion del conocimiento dentro de la organizacion.



46

7. ¢En su cargo y area de desempefio cuales elementos desarrolla que
contribuyan a gestionar conocimiento en Protécnica Ingenieria?

8. ¢Por qué desarrolla elementos que contribuyen a gestionar el conocimiento
en la empresa?

9. ¢(Como desarrolla elementos y ejecuta acciones que contribuyen a
gestionar el conocimiento en la empresa?

3.3.4 Las preguntas de la 10 a la 13 y de la 19 a la 23 tienen como objetivo
verificar si las personas entrevistadas reconocen mejoras, barreras y
facilitadores de la gestion del conocimiento en su &rea y en la empresa.

10.¢Cuédles mejoras sugeriria para que se pueda desarrollar o consolidar
procesos de gestion del conocimiento en su area y en la empresa?

11.¢Por qué esas mejoras mencionadas en el punto 10?

12.¢Como desarrollaria las mejoraras que consoliden procesos de gestion del
conocimiento en su area y en la empresa?

13.¢Cudles fortalezas identifica en su area y en la empresa que ayuden a la
construccion de procesos de gestion de conocimiento?

19.¢Considera que lo listado a continuacion son barreras para gestionar el
conocimiento en su cargo y/o en la empresa?

a. Falta de Tiempo

Carga laboral alta

Falta de capacitacion

Ambiente no apropiado

Falta de motivacion

Falta de apoyo de directivos

Falta de apoyo de Jefes

Otros, ¢ cuales?

20. ¢ Por gué los considera barreras?

21.;,Como considera que se pueden superar las barreras para gestionar el
conocimiento?

22.¢Considera que lo listado a continuacién son facilitadores para gestionar el
conocimiento en su cargo y/o en la empresa?

a. Tiempo

Carga laboral

Capacitacion

Ambiente apropiado

motivacion

Apoyo de directivos

Se@ "o o0CT

~®ooo0C
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g. Apoyo de Jefes
h. Otros, ¢ Cuales?
23.Por qué los considera facilitadores?

3.3.5 Las preguntas realizadas de la 14 a las 18 y de la 32 a la 33, tienen como fin
precisar el nivel de comprension de los entrevistados acerca de las clases de
conocimiento asociadas a sus funciones y puestos de trabajo y como identifican el
conocimiento critico, vulnerable y clave.

14. ;Qué identifica como conocimiento tacito e implicito en su puesto de
trabajo?

15.¢Que identifica como conocimiento tacito y explicito en las funciones que
realiza?

16.¢,Como gestiona el conocimiento t4cito o implicito en su cargo?

17.¢,Como considera usted que el conocimiento es gestionado a todos los
niveles de la compaifiia, de ejemplos?

18. ¢ Por qué cree que el conocimiento es gestionado en diferentes areas de la
compafia?

32.¢Mencione cudl es el conocimiento clave, el critico y el vulnerable de su
cargo y funciones?

33. ¢ Es fécil sustituir un activo de conocimiento en Protécnica Ingenieria? ¢ Por
qué?

3.3.6 Las preguntas de la 24 a la 31 busca conocer si los entrevistados conocen
los tipos de asistencias técnicas, si estan capacitados para el cargo que realizan,
si reconocen cuales son sus funciones y si la capacitacién recibida abarca los
conocimientos que requiere y son suficientes para desempefiar el cargo.

24. ¢ Mencione todos los tipos de asistencia técnica que realiza en su cargo en
Protécnica ingenieria?

25. ¢, Qué conocimientos requiere para cada una de las asistencias técnicas?

26. ¢ ha recibido capacitacion para el desarrollo de nuevos productos?

27.¢Conoce las funciones de su cargo? menciénelas

28.¢Posee los conocimientos y entrenamiento para realizar las asistencias
técnicas requeridas en su cargo?

29.¢Quién o quienes lo capacitaron cuando ingreso a Protécnica Ingenieria?

30.¢Mencione en qué conocimientos especificos lo capacitaron para
desempeniar su cargo?

31.¢Considera que la capacitacion recibida fue suficiente para desempefar su
cargo y funciones?



48

3.3.7 Las preguntas de la 34 a la 37 tienen como fin saber si Protécnica
Ingenieria tiene indicadores, politica de innovacién, si los empleados la
conocen. Ademd&s si evidencian su ventaja competitiva y como las
capacitaciones pueden aportar a estos dos aspectos- innovacion y ventaja
competitiva.

34.¢ Cudles son los indicadores de Innovacion?

35.¢Cuél es la politica de innovacion de la compafiia?

36. ¢, Defina cuales son las ventajas competitivas de su area de trabajo?

37.¢Las capacitaciones y formacién contribuyen a la generacion de nuevos
productos y/o proyectos estratégicos, de ejemplos?

De acuerdo a las respuestas dadas en la entrevista, a continuacion en la tabla No.
2 y No. 3 se resumen las respuestas a las mismas:

Resultados de Entrevista a los empleados del area de investigacion,
desarrollo e innovacion

Para el desarrollo de la entrevista es importante tener en cuenta que el personal
del area de Investigacion, Desarrollo e Innovacion de Protécnica Ingenieria tienen
una experiencia que oscila entre 3 meses y 4 afos en el area; sin embargo de
acuerdo a lo observado la directora del proceso tiene una experiencia de 16 afios
en la empresa; en cuanto la formacién, 3 de las 7 personas entrevistadas tienen
estudios de posgrado (especializacion), 3 con nivel profesional y una estudiante
terminando el pregrado.

Tabla 2. Resumen del analisis de respuestas de las entrevistas al personal de Investigacion &

Desarrollo e Innovacion (1+D+i)

PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

1,2y3

El personal de 1+D+i entrevistado aseguran conocer que es
gestién del conocimiento, reconocen actividades dentro de sus
areas para promover el aprendizaje, siendo las mas mencionadas
los grupos de estudio, foros, capacitaciones, autoformacion, ademas
consideran que la empresa les ha dado las herramientas para
realizar su trabajo.

4,5y 6

Los entrevistados conocen las etapas del proceso de investigacion y
Desarrollo, la mayoria reconocen como esta alineado su cargo y
funciones con la estrategia de la compafia, excepto las dos
personas en formacion, quienes aun no identifican claramente este
punto. Las personas entrevistadas reconocen que actividades como
asistencias técnicas, desarrollo y promocion de nuevos productos,
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PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

apoyo en las pruebas funcionales de los productos aportan
directamente en su cargo con la estrategia de la empresa.

7,8y9

Los entrevistados reconocen los diferentes elementos que
desarrollan para gestionar el conocimiento; tales como la
documentacion de los proyectos, capacitaciones de apoyo que le
brindan tanto a sus compafieros de area como de otras areas (ej.
Comercial y mercadeo, logistica) y transferencia de conocimientos al
areas de produccion durante el escalamiento nuevos productos.

10, 11, 12,
13, 19, 20,
21, 22y 23

Los entrevistados identifican posibles mejoras para desarrollar
procesos de gestidn del conocimiento, tales como contar con mas
formacion en temas técnicos especificos, que los procesos de
induccion para el personal nuevo sean mas oportunos, que los
grupos de estudio se extiendan a todas las areas y también se
hagan inter-areas. Pero adicional identificaron fortalezas como el
interés del CEO y el equipo directivos en apoyar actividades que
gestionen el conocimiento, la experiencia y conocimientos hasta
ahora adquiridos por personas claves en la organizacion. Los
entrevistados reconocen como barreras para la gestion del
conocimiento la falta de tiempo y la carga laboral, la cual asocian
con falta de planificacion; como aspectos facilitadores de la gestion
del conocimiento mencionan las capacitaciones, el apoyo de
directivos y jefes de area.

14, 15, 16,
17, 18, 32,
33

Los entrevistados identifican el conocimiento tacito en su area y en
la empresa como la experticia de los empleados, los conocimientos
adquiridos por su experiencia y como explicito todos los
procedimientos que hay en la empresa y que estan bajo los
sistemas de gestion de calidad y Basc de la compafiia, las carpetas
fisicas y digitales de cada proyecto de nuevo producto y los
formatos e informes de las asistencias técnicas. La mayoria de los
entrevistados del area de [+D+i, no tenian claridad sobre la
pregunta relacionada al conocimiento clave, critico y vulnerable
relacionado a su cargo y funciones; pero al explicarla los
entrevistados reconocen como conocimiento clave su experiencia,
formacion y experticia, como conocimiento critico lo asociado a su
trabajo en la asistencia técnica y desarrollo de nuevos productos y
como conocimiento vulnerable el que puede salir de la empresa o
gue no depende de ellas, sino de los clientes y proveedores.
Consideran que los activos relacionados al talento humano es el
mas dificil de sustituir; pero que la compaiiia tiene procedimientos
documentados que amortigua esta pérdida.

23, 24, 25,
26, 27, 28,
29,30y 31

Los entrevistados reconocen los tipos de asistencias técnicas como
soporte interno (produccion, calidad, compras, comercial etc.) y
externa (clientes). Dicen estar capacitados para el cargo que
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PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

realizan, reconocen cudles son sus funciones y dicen que las
capacitaciones recibidas abarcan los conocimientos que requiere y
son suficientes para desempefiar el cargo. Afirman que
normalmente son capacitados por sus jefes y comparieros en las
funciones y actividades asociadas a su cargo. Sin embargo
manifiestan que mucho del conocimiento también debe ser adquirido
durante el desarrollo de sus funciones.

34,35,36y
37.

La mayoria de los empleados entrevistados conocen los indicadores
de innovacion; pero manifiestan que no conocen la politica de
innovacion; sin embargo reconocen las ventajas competitivas entre
ellas mencionan como las mas importante la experiencia y
conocimiento de los miembros de I+D+i en los procesos de
manufactura, el soporte técnico a nivel interno y externo (Clientes) y
las relaciones con los clientes. También afirmaron que las
capacitaciones recibidas a nivel interno como externo han aportado
al desarrollo de nuevos productos.

Resultados de Entrevista a los directivos de la empresa

Se debe tener en cuenta que todos los directivos entrevistados son profesionales
en distintas disciplinas con formacion de posgrado. El promedio de antigliedad en
la empresa es de 9 afios y en el cargo de 5 afios, el directivo entrevistado mas
antiguo en el cargo tiene 8 afios y el mas reciente 2 afios.

Tabla 3. Resumen analisis de respuesta entrevistas al personal Directivo

PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

1,23

Los directivos entrevistados aseguran conocer que es la gestion del
conocimiento El total de los directivos entrevistados reconocen
actividades dentro de sus areas para promover el aprendizaje,
destacan que es esencial que su personal a cargo conozca
plenamente los proceso de sus areas en el marco del Sistema de
Gestion de Calidad SGC, asi como los grupos de estudio, foros,
actividades de autoaprendizaje, capacitaciones en general. También
mencionan que se les da incentivos para formacién profesional en
cada una de los temas particulares de sus areas (comercial,
compras, talento humano, manufactura, desarrollo productos).

Asi mismo consideran que la empresa les ha brindado las
herramientas en conocimiento para desarrollar adecuadamente su
trabajo, y en particular en los afios recientes ha mejorado
sustancialmente este escenario.
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PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

La mayoria de los directivos entrevistados conocen las etapas del
proceso a cargo de sus areas e identifican las interacciones con el
proceso de investigacion y desarrollo y reconocen que este ultimo
€S un proceso clave en la compafiia.

Un ejemplo de esta dinamica es la interaccion con los clientes y la
informacion que arroja el mercado lo cual se constituye en una
entrada al proceso de I+D+i, ya que el area comercial y el area de
desarrollo conjugan una estrategia conjunta para ofrecer asistencia
técnica lo que constituye un factor diferenciador muy importante, y
segun manifestaron todos, no se ha identificado en otras compafiias
del sector, este genera un valor agregado a Protécnica. Lo que
significa que el proceso de I+D+i permite dar nuevos enfoques a los
demas procesos, como lo menciona el Director comercial, que es
uno de los mas antiguos en la empresa.

5y6

El total de los directivos entrevistados reconoce que su cargo Yy
funciones estan alineados con la estrategia de la compafiia, aunque
unos en mayor nivel que otros. Es asi como tres directivos
manifestaron (en virtud de su antigiedad en el cargo), que la
naturaleza y funciones de sus areas fueron redisefiadas en el marco
de la estrategia corporativa, y con interdependencias claras.
Ejemplos como investigacion de mercados, ampliacion de
participacion de la empresa en eses mercados y estado de
Protécnica frente a la competencia, y el uso de herramientas de
investigacion, son algunos aspectos citados acerca de cémo se
avanza en direccion de la estrategia de la compaiiia.

No obstante opinaron que sigue siendo un tema susceptible de
mejora, en especial los que llevan menos tiempo tienen una
percepcién menos favorable frente a la alineacion.

7,8y 9

Considerando que Protécnica tienen 4 unidades de negocio: azucar
y fermentacién, cosméticos, alimentos, industrial, cada una con su
respectivo lider de producto, todos los directivos entrevistados
coinciden en gque no se gestiona como deberia ser el conocimiento
gue deben tener desde cada una de sus areas frente a las lineas de
produccién, lo que tiene un efecto directo, en el desempefio e
interaccién de las areas y procesos.

Puntualmente el director de manufactura considera que el
conocimiento esta muy “individualizado”, y que esta en el personal
de mayor antigiiedad en la empresa, aunque reconoce gque hay una
buena base, sobre la cual se puede gestionar cierto nivel de
conocimiento, pero que definitiva es un aspecto que se debe
fortalecer, y en especial en los procesos de seleccion de personal.
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PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

Hay unos aspectos diferenciales de unas area frente a otras que
hace que estén gestionando conocimiento de una manera un poco
mas estructurada como es el caso de la direccion comercial en
especial por su interaccion con el area de |+D+i sustentado en la
necesidad de apoyo para el proceso de asistencia técnica en la
venta, en donde en particular se vienen adelantando las primeras
actividades como los foros para entender el contexto no solo desde
el interior de los procesos de la empresa, si ho hacia afuera para lo
cual deben contar con informacioén adecuada para este objetivo.

Los directivos reiteran que es importante desarrollar actividades que
gestionen conocimiento dado que la asistencia técnica como
servicio es el complemento ideal para la investigacion, produccion y
venta de sus productos. Que sus clientes “aprendan” de sus
productos es lo que hace que Protécnica sea reconocida por ese
valor agregado que ofrece no solo a pequefias empresa Ssino
multinacionales. En eso se basa la necesidad de promover la
conformacién de grupos de estudio que redunde en generar
credibilidad y confianza en el cliente final, por tanto debe ser un
proceso integral.

En general los directivos opinan que para consolidar procesos de
gestion de conocimiento inicia en la cultura organizacional como es
concientizar a cada uno de los empleados en sus distintos niveles
de la cadena de informacion y conocimiento que se genere desde
sus puestos de trabajo para la mejora continua, calidad de servicio y
de producto y coinciden en que la motivacion facilitara este proceso.

10, 11, 12,
13, 19, 20,
21,22y 23

Los directivos entrevistados consideran que definitivamente la
gestion del conocimiento es un sistema que debe integrar distintos
aspectos de la empresa, pero al ser integral ocasiona que no todo
pueda ser implementado en la medida que corresponde. Por eso la
mayoria opina que la falta de tiempo y la alta carga laboral
definitivamente si es un una barrera para gestionar conocimiento, y
aspectos motivaciones que pueden ser consecuencia de los
anteriores. En tanto que los facilitadores si son claros: El apoyo de
la alta direccion, capacitacion aunque no estructurada, y ambiente
apropiado que es jalonado por la estrategia corporativa.

Todos coinciden en que las debilidades se pueden constituir en
fortalezas, y los facilitadores pueden ser consolidados si se formula
una planeacién con la participacion de todas las areas, de la mano
con el uso de herramientas tecnolégicas, que en el caso de algunos
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PREGUNTA

DESCRIPCION RESPUESTA

procesos son esenciales para la operacion.

Establecer una nueva dinamica de los planes de capacitacion y
proceso de induccién con el nuevo personal y reeducacion del resto
del personal. En general todos ven un ambiente muy propicio para
establecer mejoras y desarrollarlas en el marco de un proceso de
planeacion de la gestién del conocimiento.

14, 15, 16,
17,18,32y
33

La mayoria de los directivos entrevistados identificaron qué es el
conocimiento tacito y qué es el conocimiento explicito en particular
en sus areas de trabajo y detallan algunas formas de como
gestionarlo, pero se identifica que segun el area de su desempefio y
su experiencia profesional algunos referencian mas facilmente que
otros la forma en que se gestiona. Luego este mismo ejercicio visto
desde la gestion transversal de la empresa, se pudo observar que
identifican las interacciones o interdependencias con otras areas
para entender y gestionar el conocimiento tacito y el explicito.

El total de los directivos entrevistados identificaron que acciones
como las capacitaciones, inducciones, grupos de estudios, foros y el
aprendizaje que adelanta de manera rutinaria son gestionados en
sus areas y en la empresa, en el marco de los cuales comprenden la
dindmica del conocimiento tacito y del explicito.

Ellos as u vez reconocen las categorias de conocimiento clave,
critico y vulnerable, pero desde una visibn muy particular en sus
roles simultdneos de directivos, lideres de proceso y tomadores de
decisiones, y fundamentados en su conocimiento transversal de la
expresa y trayectoria profesional.

En este punto de las entrevistas, la mayoria reflexiona sobre la
complejidad e importancia que reviste conocer los distintos niveles y
categorias de conocimiento que es susceptible de gestionar y los
resultados e impactos que esta gestion conlleva para sus procesos,
y coinciden en que el papel de ellos al interior de sus grupos de
trabajo y subalternos es determinante para que se comprenda esta
dinamica.

Todos mencionaron que es muy importante el proceso de seleccion
de personal dado que alli es donde se reconoce y valida el nivel de
conocimiento con el que llega el personal a la empresa, segun el rol
a desempeiiar, y que debe traer ya una formacién profesional de
base y una experiencia laboral previa, que sumado al proceso de
induccion y aprendizaje continuo debe construir al capital humano
de la mas alta calidad.
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PREGUNTA DESCRIPCION RESPUESTA

Los directivos reconocen que la asistencia técnica es un aspecto
clave y fundamental pero no todos pueden describir las clases de
asistencia. Quienes tienen un conocimiento méas superficial en este
proceso sugieren la importancia de los escenarios de capacitacion y
gestibn de conocimiento. La mayoria reconoce que ha recibido
algun tipo de capacitacion pero no la suficiente sobre asistencia

24, 25,26, técnica.

27, 28, 29,

30y 31 De otro lado, el total de los directivos entrevistados conocen los

plenamente las funciones de sus cargos y areas y también
reconocen que todos fueron capacitados (bajo distintos mecanismos
segun su antigledad), que fueron capacitados cuando llegaron al
desempeiio de sus empleos y que en algunos casos no fue
suficiente. No obstante el proceso de aprendizaje es continuo no
solo por parte de sus jefes o colegas, sino de otras areas.

Todos los directivos entrevistados reconocen por lo menos algunos
de los indicadores de innovacion, pero no la politica de innovacion,
sin embargo reconocen las ventajas competitivas entre ellas
mencionan como las mas importantes la experiencia y conocimiento
de los equipos de trabajo y sus interaccion con el area de I+D+i en
los procesos de manufactura, el soporte técnico a nivel interno y
externo (clientes) y las relaciones con los clientes. También
afirmaron que las capacitaciones recibidas a nivel interno como
externo han aportado al desarrollo de nuevos productos.

34,35,36y
37

3.4 Diagnostico estado actual

El diagndstico se hara en un marco general sobre la empresa Protécnica
Ingenieria; pero se focalizard en el area de Investigacion & Desarrollo e
Innovacion, en los procesos de asistencia técnica y generacion de nuevos
productos; los cuales se han definido como claves para la generacion de su factor
diferenciador.

Para colocar en contexto este diagndstico, se haran algunas definiciones en el
marco de lo que representan en Protécnica Ingenieria.

Se entiende asistencia técnica como el servicio de apoyo que se ofrece a los
procesos internos y clientes externos por parte del personal y la infraestructura de
[+D+i que soportan la calidad y efectividad del modelo de negocio con el que
opera Protécnica Ingenieria S.A.
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Como desarrollo de nuevos productos, se considera el proceso por el cual el
area de I+D+i genera nuevos productos a partir de las solicitudes generadas por el
area comercial y mercadeo a partir de las necesidades de los clientes o en otros
casos por la gerencia general al considerarlos estratégicos para la compainiia.

Cargos claves en el desarrollo de nuevos productos y asistencias técnicas:

e Representante comercial: Son Ingenieros Quimicos, Quimicos Puros,
Quimicos Farmacéuticos o carreras afines a la quimica; realizan una venta
consultiva, ya que su funcion va méas alld de vender un producto, deben
realizar asistencia técnica y atender las necesidades de los clientes; deben
estar atentos a las tendencias del mercado, para con ello llevar ideas para
nuevos productos que debe solicitar al area de Investigacion & Desarrollo e
Innovacion, También trabajan para fortalecer las relaciones con los clientes.
Cuando el conocimiento requerido por un cliente es mas especializado y se
requiere un experto, solicitan la asistencia técnica al investigador.

e Investigador: Son profesionales en Ingenieria Quimica, Quimica, Quimica
Farmaceéutica; se dividen en senior y Junior de acuerdo al grado de experiencia
nivel académico y formacion. Entre sus funciones mas importantes estan
desarrollar nuevos productos, realizar asistencias técnicas especializadas a
nivel interno y externo de la compafia, complementa el trabajo comercial y su
aporte va alineado con la estrategia de la organizacion.

Para dar mayor contexto, a continuacion se describe el proceso que realiza el area
de I1+D+i para el desarrollo de nuevos productos y asistencia técnica:

Desarrollo de nuevos productos: A continuacion se describen las etapas que se
siguen en la elaboracién de un nuevo producto, de acuerdo a unos requisitos de
funcionalidad o especificaciones definidos por el cliente y/o la organizacion.

e Solicitud de Disefio y Desarrollo para un nuevo producto: es entregada por
el proceso comercial, gerencia general, gerentes oficinas nacionales e
internacionales. La solicitud involucra los siguientes aspectos:

o Justificacion del Disefio o Desarrollo: técnica, econdmica,
funcionalidad, otros.

o Informacién de Entrada: Precio, Documentos Técnicos, Muestra de
Producto, precio objetivo, competidores, especificaciones.

Toda solicitud, es analizada previamente por el Comité de Investigacion y
Desarrollo quien dara aprobacion al mismo. Dicho comité esta conformado
por algin miembro de los procesos Gerencial, Comercial e Investigacion &
Desarrollo e Innovacion. Una vez aprobado por el comité se asigna un
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investigador quien crea el folder respectivo al proyecto donde se
documentard todo el proceso desde el inicio con el formato de solicitud
hasta el final con el escalamiento a planta.

Informacién adicional: El area de Investigacion & Desarrollo e Innovacion
solicitara informacion adicional a las areas pertinentes, si fuese necesario,
antes de programar el plan de accion a seguir.

Plan de Trabajo: Se elabora un plan de accion a seguir, conforme a las
etapas o requisitos estipulados. Las fechas de ejecucion de actividades se
acuerdan entre las partes solicitante y ejecutora, al igual que la fecha de
entrega de resultados, y se registraran en un formato atado al sistema de
calidad.

Ejecucion y Revision del Disefio y Desarrollo. Se lleva a cabo el Plan de
Trabajo conforme a las fechas estipuladas para ello en el formato “Plan de
disefio y desarrollo”. El control del mismo se lleva en el mismo formato y se
informa de manera periddica a las partes interesadas sobre el avance de
este mediante comunicados internos o0 reuniones del Comité de
Investigacion y Desarrollo. Los comunicados o actas de reunion.

La ejecucidon de ensayos por parte de Investigacion & Desarrollo e
innovacion se consigna en el formato "Protocolo de Pruebas"”, que se
archivan en el folder respectivo. La revision del disefio o desarrollo se hace
de manera peridédica en cada etapa del proceso, y se consigna en el
formato.

Resultados del Disefio y Desarrollo: Del trabajo realizado surgen muestras
prototipo de productos, procedimientos de fabricacion, versiones iniciales
de boletines técnicos y fichas de seguridad, autorizacion de uso de materias
primas, costeo de productos y/o procesos y especificaciones. Cuando el
resultado del disefio y desarrollo son muestras de productos, estas son
entregadas al solicitante, adjuntando la informacion técnica respectiva como
certificado de analisis o boletin técnico tentativo. Es responsabilidad del
solicitante realizar el proceso de entrega al cliente y generar un reporte de
retroalimentacion para el area de Investigacion & Desarrollo e Innovacion,
en el cual se especifiquen los resultados de la revision del cumplimiento de
las especificaciones, ensayos, pruebas en planta, etc.

Verificacion y Validacion del Disefio y Desarrollo: El prototipo obtenido se
verifica durante los ensayos de laboratorio comparando con las
especificaciones requeridas. La validacion del mismo se hace mediante
evaluacion de desempefio interna, o externa por parte del cliente. Los
resultados obtenidos se incluyen dentro del folder respectivo. Cuando el



57

proceso de validacion es realizado por el cliente, es responsabilidad del
solicitante realizar la respectiva retroalimentacion al proceso de
Investigacion & Desarrollo e Innovacion, mediante comunicacion escrita que
evidencie la revision del cumplimiento o no de los requisitos del cliente.
Dicha informacion sera archivada en la carpeta respectiva. Los resultados
de la validacion pueden llevar a redisefiar el prototipo, definiendo un nuevo
Plan de Disefio y Desarrollo.

Escalamiento a Planta: Una vez se apruebe el disefio o desarrollo para su
fabricacion en Produccion, el area de Investigacion y Desarrollo hace el
escalamiento en los primeros tres lotes industriales para ajustar el proceso
y elaborar los documentos técnicos definitivos requeridos. De esta actividad
se deja un documento escrito que se anexa al folder respectivo del producto
que es archivado en el proceso de produccién. (Protécnica Ingenieria,
2014).

Asistencia Técnica: Proceso por el cual el equipo de Investigacion & Desarrollo
realizan soporte a los clientes Internos y externos.

Las asistencias técnicas externas se realizan mediante visitas para
resolver dudas e inquietudes técnicas respecto a los productos de
Protécnica Ingenieria, brindan capacitaciones, ayudan al escalamiento en la
planta de produccion del cliente, presentan los nuevos productos,
desarrollan férmulas de producto final para los clientes que no cuentan con
un area de I+D puedan desarrollar nuevos productos y desarrollando
soluciones a la medida del cliente.

Las asistencias técnicas internas se realizan como apoyo en
conocimiento técnico a areas como produccion, logistica, compras,
comercial y mercadeo entre otros. Se asesora en la estandarizacion de
procesos, proyectos de mejora, homologacion de nuevos proveedores y
materiales y se les brinda capacitacion acerca de los procesos, aplicaciones
y manejo de los productos de la compafiia.

Protécnica Ingenieria S.A es una compafiia cuya cultura esta sustentada en
procesos de conocimiento, innovacion y experticia como lo infiere su mision y
vision; por ende el capital humano es considerado uno de los activos intangibles
mas valiosos, en consonancia con Edvinsson & Malone (1998) quienes describen
el capital humano como las capacidades, actitudes, destrezas y conocimientos
que cada trabajador aporta a la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se observo durante este estudio y se evidencio
durante las entrevistas, que la compafia en cabeza del CEO apoya los procesos
de gestion de conocimiento tales como formacion, capacitacion, constante
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transferencia de conocimiento entre los miembros de la organizacion, asi como la
estructura de procesos que documentan de manera explicita la mayor parte del
gue hacer de la organizacion, lo cual constituye una fortaleza para la gestion del
conocimiento, ya que de acuerdo con Hernandez (2016) el capital intelectual es el
resultado de integrar el capital humano, estructural y relacional y este es usado
para favorecer el diferencial o ventaja competitiva de la organizacion que
posteriormente lo lleve mediante procesos de innovacion a generar beneficios
econdmicos para la compainiia.

Protécnica Ingenieria cuenta con un programa de capacitacion y formacion anual,
liderado por el proceso de RRHH, cuya fuente principal son las evaluaciones de
desempefio, de clima laboral y brechas de formacion del personal, segun lo
manifiesta el Jefe de Recursos Humanos.

Sin embargo cabe anotar que los procesos de capacitacion y formacién en
conocimientos técnicos especificos necesarios para las asistencias técnicas, no
estdn contemplados en los planes de formacion citados y son solicitados o
gestionados por los lideres de cada area segun la necesidad, para este tipo de
formacion no se tiene estructurado un paso a paso o fuentes formales de entrada
para las mismas. Por tanto este tipo de capacitaciones surgen como iniciativas
internas de los procesos, no estan estructuradas a pesar de que se documentan y
registran. Ademas se observa que se pueden fortalecer los procesos de
comunicacion frente a los planes de capacitacion e induccion.

También se observo y confirmd mediante las entrevistas que la organizacion
cuenta con indicadores de innovacion los cuales estan asociados al proceso de
I+D+i y se relacionan con la generacién de nuevos productos y ventas de los
mismos sobre las ventas totales en un lapso de tiempo; pero que sin embargo no
cuenta con una politica de innovacion divulgada y conocida por los empleados
entrevistados.

La formacion y capacitaciones externas no en todos los casos es retroalimentada
o transferida a los demas miembros del equipo y tampoco hay un plan de
seguimiento para garantizar que las mismas son aplicadas y aportan en el trabajo
de quienes las recibieron. Estas son las mas dificiles de documentar.

En relacion al desarrollo de nuevos productos, se observé que la mayor dificultad
se tiene en torno a la consecucion de capacitaciones o formacion especifica frente
al tema técnico que ocupa a la empresa, ya que por ser una compaiiia tan
especializada el conocimiento y la tecnologia esta en el extranjero en la mayoria
de los casos, por lo que acceder a ella es mas dificil.

Otro aspecto a tener en cuenta es la formacion que deben recibir los miembros de
[+D+i, el tiempo que esto toma y la rotacion que se puede presentar en el cargo de
Investigador, lo cual afecta de manera directa el desarrollo de nuevos productos y
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las asistencias técnicas especializadas; se observa que el 57% del personal tiene
menos de 3 afios en el area de I+D+i y estan en formacion; por lo que el
conocimiento se concentra en los miembros mas antiguos y que tienen mucho
conocimiento tacito debido a su experiencia y antigiedad en la empresa, tal como
lo referencio la Directora de 1+D+i, quien es el miembro mas antiguo del equipo
con 16 afios en el area.

Las estrategias organizacionales son conocidas por directivos, jefes,
coordinadores e investigadores senior; sin embargo en los cargos de personal en
formacioén o investigadores junior no estan claramente comprendidos.

Se evidencié durante las entrevistas la falta de tiempo y la carga laboral como
barreras para gestionar el conocimiento, sin embargo manifestaron que esta
situaciébn se puede estar presentando por una planeacion deficiente de las
actividades y tareas. Esto muestra que no se tiene una estrategia clara al interior
de las areas de trabajo para facilitar los espacios de generacion de conocimiento.

Sin embargo, como facilitadores de la gestion del conocimiento se encontraron las
capacitaciones y el apoyo de los directivos y jefes de area, que por cultura y
politica de la organizacion son promotores del aprendizaje y la autogestion, esto
en virtud del buen nivel de formacion y experiencia.

De acuerdo a lo anterior, Protécnica Ingenieria realiza actividades de gestion del
conocimiento; pero falta estructurarlas de forma sistematica.

3.5 Lineamientos estructura interna actual

La organizacion cuenta con varios sistemas de gestion internos (Basc, RSPO,
BPM, normatividad ambiental y certificacion Kosher) que se han organizado en el
marco de la estructura del sistema de calidad ISO 9001:2008; es por esto que
para el disefio del modelo de gestion del conocimiento en la organizacion para el
area de |+D+i se adoptara esta estructura, debido a que es la mas robusta. La
compafiia se encuentra haciendo la transicion de la version actual a la ISO
9001:2015. Esta version cuenta con varios aspectos relevantes que se han
modificado y adicionado para que este mas acorde a los requerimientos y
exigencias actuales de las organizaciones; entre los aspectos relevantes del
sistema que apoyan la gestion del conocimiento directa e indirectamente estan:

e Enfoque de la organizacion: Alcance
o No solo se consideran los factores internos, sino los externos que
puedan llegar a afectar el propésito y la estrategia para lograr los
resultados planteados por la organizacion.
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o En esta version no solo se tienen en cuenta los requisitos del cliente;
sino que se determinan todas las partes interesadas, con el fin de
comprender todo el entorno de las necesidades y expectativas que
puedan llegar a afectar a los requisitos y satisfaccion del cliente.

o Este aspecto debe apoyarse en la planeacion estratégica.

e Entorno: Partes interesadas

o Considerar el entorno externo de la organizacion como proveedores,
aliados estratégicos y clientes

o En el &mbito interno se considera disefio y desarrollo y en general todos
los procesos de la organizacion.

o Se debe realizar gestidon de las relaciones, revisar la politica de calidad y
los requisitos del cliente, adicional la revisién por la direccion.

o Este aspecto debe apoyarse en la planeacién estratégica

e Gestion del riesgo:

o Se basa en determinar los riesgos y oportunidades, en tomar las
acciones que sean necesarias para minimizarlos, que las mismas
tengan el seguimiento oportuno y se verifique su efectividad; con el fin
de gestionarlos de forma oportuna, tomar riesgos para aprovechar
oportunidades, eliminar fuentes de riesgos etc. En este punto
desaparecen las acciones preventivas y solo se manejaran correctivas y
de mejora. Cada proceso debe realizar este andlisis para tener la gran
matriz de la organizacion

e Conocimiento Organizacional: Gestién del conocimiento

o Fortalecer el conocimiento interno y externo de la organizacion para
saber cudles son sus debilidades y oportunidades, en contextos legales,
tecnolégicos, econdémico, ambiental, social, cultural, mercado vy
competencia a nivel externo y en el interno en relaciéon a los activos de
conocimiento y desempefio de la organizacion.

o El sistema mantiene dentro de sus lineamientos que la informacion debe
mantenerse documentada, lo que la organizacién considere necesario
para apoyar, brindar confianza a los procesos para la realizacién de sus
operaciones.

o El requisito 7 de la norma se basa en el soporte y hace referencia a los
recursos como personas, infraestructura, ambiente (fisicos,
ergonomicos, limpieza etc.), recursos de seguimiento, medicion y
conocimiento organizacional.

o El conocimiento organizacional incluye aspectos como la propiedad
intelectual, los procesos documentados, lecciones aprendidas etc.; la
organizacion puede adquirir los conocimientos de fuentes internas como
casos de éxito y fracasos, proyectos, experiencia de las personas,
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conocimiento no documentado y de fuentes externas como
capacitaciones, conferencias, informacion de proveedores y clientes.

o La organizacion debe determinar cuales son los conocimientos que
requiere para lograr el cumplimiento de los requisitos de los productos y
servicios, los cuales deben mantenerse y estar disponibles. Para hacer
frente a los cambios y tendencias, se deben identificar los conocimientos
gue posee y definir cuales debe adquirir o acceder.

e Control de cambios:
o Para realizar los cambios, estos deben ser planificados para garantizar
la revision de las consecuencias y oportunidades, con el fin de minimizar
las consecuencias adversas.

¢ Manejo flexible de la documentacion:

o En esta versién se incluyen los medios magnéticos y tecnolégicos como
apropiados para el manejo y control de la documentacion para disminuir
la documentacion en papel, teniendo en cuenta manejar la seguridad
informatica en la gestiébn de riesgos. Cobra importancia otros medios
para documentar no solo los procedimientos y registros del sistema de
gestion de calidad; sino la gestién del conocimiento.

e Enfoque en el disefio y desarrollo de nuevos productos y servicios:

o EnlaISO 9001:2015 contempla no solo nuevos productos, Sino nuevos
servicios, dando una guia de cémo seguir un proceso para desarrollarlo,
incluyendo no solo la funcionalidad sino el desempefio.

o También se considera en esta version a diferencia de la otra, la
interaccidn con otros actores como usuarios y proveedores

3.6 Acople del sistema de Gestion de Calidad para el modelo de
Gestion del Conocimiento

De acuerdo a lo anterior, el proceso que lleva la empresa para la transicion de la
version ISO 9001:2008 a la 1ISO 9001:2015, es la oportunidad para formalizar las
actividades de gestion de conocimiento que actualmente realiza la compafia e
implementar las nuevas que se propondran en el marco de este trabajo.

Los diferentes aspectos como enfoque organizacional, control de cambios, gestion
de los riesgos, conocimiento organizacional se usaran con un concepto mas
amplio; pero que dada la robustez y madurez del sistema de gestion sea mas facil
de adoptar el modelo propuesto.
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Tabla 4. Relacion de los enfoques del SGC con la Gestidn del conocimiento

ENFOQUES
SGC 9001:2015

APORTES A LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO

ITEMS PARA EL DISENO
DEL MODELO DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

Organizacional:
Alcance

Permite conocer acerca de los
factores que pueden afectar
los resultados de la
organizacién, lo que facilita
tenerlos en cuenta para la
planeacion estratégica.

Apoya la  gestion  del
Conocimiento transversal a la
organizacion definiendo
hacia donde se quiere llegar,

Entorno: Partes
interesadas

Teniendo en cuenta los
proveedores, clientes, aliados
estratégicos y los procesos al
interior de la organizacion
fortalece el conocimiento no
solo del entorno, sino los
procesos internos

Ayuda a fortalecer el capital
relacional y estructural de la
compafia

Gestion del

riesgo

Considera el conocimiento de
los riesgos para
documentarlos y gestionarlos

Ayuda a fortalecer el

conocimiento explicito

Conocimiento
Organizacional

Ayuda a determinar 'y
documentar los
conocimientos necesarios
para la organizacion, asi
como mejorar las
competencias y capacitacion
del personal.

Aporta al conocimiento tacito
y explicito. En general es el
enfoque de la norma que
mas puede aportar al modelo
de gestién del conocimiento.

Control de Aporta a que se planifiguen y Fortalece el conocimiento
cambios documenten los cambios y a explicito
gqgue sea mas factible
aprovechar las oportunidades
Flexibilidad en la  Permite considerar diferentes Aporta al desarrollo de
documentacién medios para documentar el medios tecnoldgicos validos
gue hacer de la organizacién. para gestionar la

documentacion y aportar a
convertir conocimiento tacito
a explicito

Disefo y
desarrollo de
nuevos productos
y servicios

Garantiza que todos los
procesos realizados durante
la generacion de nuevos
productos se documente

Esta alineada con uno de los
factores diferenciadores de la
organizaciéon y aporta a la
generacion de nuevos
conocimientos.

Fuente: Elaboracion Propia
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4. PROPUESTA

En este capitulo no se expondra un modelo absoluto de gestiéon de conocimiento
de alguno de los autores reconocidos o referenciados en el marco tedrico del
presente trabajo, sino que precisamente hay varias teorias y desarrollos que tiene
planteamientos validos que en suma conjugan alternativas viables para ser
implementadas de manera selectiva y adaptativa.

Una vez recabada toda la informacion desde los elementos conceptuales del
conocimiento hasta el diagnostico obtenido sobre la actual condicion de la
empresa Protécnica Ingenieria S.A., se procede a estructurar la presente
propuesta, tomando como punto de partida y eje articulador, el Sistema de Gestion
de la Calidad SGC, en virtud de su madurez e impacto transversal que tiene en
toda la organizacion, el cual esta suficientemente apropiado en cada uno de sus
componentes por todo el personal.

Entonces, considerando que la empresa ya cuenta con procesos formales de
sistemas de gestion ISO 9001: 2008 y se encuentra en proceso de actualizacion a
la version 2015, ésta, precisamente, facilitara hacer una transicion de la norma a la
cultura y a las buenas practicas empresariales, en el sentido que el conocimiento
que se adquiera, se utilice y se comparta, se haga de manera consiente y
documentada (Honarpour, Jusoh, & Sang Long, 2017), con una fortaleza adicional
y es que esta version de la ISO también profundiza en la forma de relacionamiento
y alineacion con otros sistemas de gestidon que operan en Protécnica Ingenieria.

Es asi como efectivamente la propuesta se centra en el principio de concurrencia
de elementos para el sistema de gestion de calidad y para la gestion del
conocimiento para la innovacion, como es el uso de recursos comunes, la
planeacién de acciones conjuntas, y demas estrategias que desde los distintos
niveles de la compaiiia se disefien, y asi el SGC sea uno de los vehiculos para
formalizar los procesos que se desarrollan en Protécnica de manera informal
relacionados con las capacitaciones y demas medios de formaciéon del personal,
potencializando su efectividad por medio del uso de las TIC con las que cuenta la
organizacién. Con ello se espera crear una base de datos que recopile la
informacion de proyectos y aspectos técnicos que poseen las personas mas
antiguas, en especial del area de 1+D+i y que esté disponible para la consulta y
transaccion de todos los miembros del area y de la empresa, considerando las
politicas de confidencialidad de la organizacion.

Es de destacar que esta propuesta debe tener una metodologia clara que debe
ser transmitida e interiorizada por todo el personal y es la importancia de
comprender que son los datos, la informacion que con base en ellos se construye,
la generacion de conocimiento y la socializacion de ese conocimiento que
finalmente arroja la estructuracion de la inteligencia empresarial 0 competitiva, con
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un papel fundamental del proceso de I1+D+i y esto de la mano con una adecuada
gestidon del a propiedad intelectual (Garcia, Delgado & Infante, 2014). Todo ello, al
final debe generar valor corporativo.

Alli precisamente, es donde se resaltan las bondades del actual proceso de I1+D+i,
el cual es uno de los mejor estructurados en Protécnica, pero con base en el
diagnéstico obtenido se procedera a ajustar o concerniente a que sus aspectos
claves sean conocidos y compartidos de manera pertinente, oportuna y adecuada
con otras areas y actores que sean intervinientes directos e indirectos en las
actividades de asistencia técnica.

Un elemento concurrente fundamental que debe ser ajustado para que esté
alineado el ejercicio propuesto en este modelo son los indicadores estratégicos y
en especial la estructuracion de la politica y los indicadores de innovaciéon de
Protécnica, sustentados en una politica explicita de gestion del conocimiento. Con
esto se busca que los avances que hasta el momento ha logrado la empresa en
materia de gestion de conocimiento tengan un contexto y sean apropiados en el
marco de los sistemas de gestion en especial en el SGC.

Esta propuesta recoge algunos insumos de los que plantea el Manual de Oslo en
el sentido que se debe sustentar en un sistema de valores para gestionar ese
conocimiento y en la “catalogaciéon de los procedimientos” (OECD & Eurostat,
2007), con varios ejemplos de practicas para la 6ptima utilizacion interna de ese
conocimiento, como los citados en el numeral 2.2 del Marco Teérico del presente
trabajo.

Por lo anterior nuestro modelo de gestion del conocimiento se estructura bajo los
siguientes ejes:

Eje 1: Conocimiento explicito

Actividades para la gestion del conocimiento explicito

4.1 Ajustar el mapa de proceso del area de 1+D+i asociado en los documentos del
sistema de calidad, donde se contemplen los conocimientos necesarios para
cada uno de los entregables.

e EIl beneficio asociado es identificar y gestionar este conocimiento de
forma sistematica para todos los miembros del area.

4.2 Difundir la politica de innovacién para que esta sea conocida y aplicada por
todo el personal, alineandola con los objetivos y estrategia corporativa.

e El| beneficio de tener una politica de innovacion y que esta sea

divulgada a toda la organizacion facilita su entendimiento vy
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conocimiento de la misma por todos los empleados de Protécnica
ingenieria S.A.

4.3 Las actividades de formacion externas deberan formalizarse siguiendo un
procedimiento escrito que garantice que se documenten y divulguen estas
capacitaciones o formaciones.

e El beneficio es garantizar que el conocimiento se quede en la empresa
y pueda ser usado por otros empleados.

4.4 Los proceso de seleccion, induccion y reinduccion en el area de |+D+i deben
realizarse de manera que sea claro el alineamiento con la estrategia de la
compafiia y teniendo presente las necesidades de mercado y tipos de clientes.

e El beneficio esperado es tener procesos de generacion de nuevos
productos alineados con la estrategia corporativa.

Eje 2: Conocimiento tacito

Actividades para gestion del conocimiento tacito

4.5 Crear una base de datos donde se consignen el historial de los proyectos que
ha desarrollado la empresa en los ultimos 10 afios, con los tips asociados a los
mismos, el uso de palabras claves pueden traer todo lo relacionado a la
misma.

e El beneficio de tener esta base de datos, es pasar el conocimiento tacito
a explicito y permitir que los investigadores tengan un referente o punto
de partida cuando requieran desarrollar un nuevo producto o dar una
asistencia técnica.

4.6 Fortalecer los grupos de estudio semanales y foros mensuales que son
espacios donde se comparte el conocimiento entre los miembros de [+D+i y
entre los comerciales de todas las filiales respectivamente; haciendo que los
mismos sean programados de manera formal en el marco del plan de
formacion anual, al que se le destine un presupuesto, cronograma vy
responsables. Esto se puede hacer extensivo a toda la empresa.

e El beneficio de hacer esto es que se logre transmitir el conocimiento
tacito y se convierta en lo posible en explicito, documentando todo el
proceso.

e Ayudan a acortar los procesos de induccion en el caso de los grupos de
estudio y maximiza las oportunidades de negocios para todas las
filiales, ya que se comparten los casos de éxito y se informa sobre los
nuevos lanzamientos en el caso de los foros.

4.7 Identificar la formacion técnica especifica, necesaria para fortalecer los
conocimientos técnicos que ayuden a los investigadores a formarse como
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expertos en los temas que la empresa ofrece a sus clientes como soporte
técnico; incluirlas en el plan de formacion anual que realiza RRHH; apoyarse
con base de datos de posibles cursos expertos a nivel mundial, donde se
capacitarian un nimero de personas limitadas de acuerdo al costo y recursos
asignados; estas personas deberan multiplicar los conocimientos con las otras
personas del area.

e El beneficio asociado a estas capacitaciones es fortalecer conocimiento
especializado y multiplicar este en la organizacion, lo que generara
mayor capacidad en el soporte técnico y en la generaciéon de nuevos
productos que apuntan al diferencial de la empresa frente a sus
competidores directos.

Eje 3: Conocimiento transversal

Actividades transversales

4.8 Adoptar estrategias de motivacion al personal de todas las areas que posibilite
las aspectos antes descritos, estas actividades deben estar establecidas
desde la alta direccion como parte de la implementacion de la politica de
innovacion y en el marco de la planeacion estratégica, y materializada a través
de acciones concretas que se desarrollen transversalmente bajo el liderazgo
del area de Talento Humano. Asi lo plantean Stiglitz & Greenwald (2014), en el
sentido que las empresas innovadoras y que aprenden, crean disefios
organizacionales y unas claras estructuras de incentivos en procura de estas
motivaciones y solucion de otro tipo de problemas que puedan enfrentar esta
clase de companias, y en especial las empresas del sector industrial, como es
el caso de Protécnica, son fuente de innovacion en comparacion con otros
sectores de la economia.

Las iniciativas de autoaprendizaje y en general la busqueda de conocimiento
de las personas es lo que marcara la diferencia de un trabajador frente a otro,
de hecho las empresas innovadoras ponen en practica un principio que aqui
puede ser asimilable que es prender-haciendo o denominado “aprendizaje por
medio de la experiencia” (Stiglitz & Greenwald, 2014, p.145). Esas iniciativas
deben estar enmarcadas con esta estrategia y fortalecerse en el marco de
grupos de estudio interdisciplinario, ya que es una posibilidad que se
potencializara gracias a la motivacion al personal.

4.9 Establecer que los resultados de los grupos de estudio y demas mecanismos
gue integren el modelo propuesto se conjuguen en un desarrollo informatico
denominado “Universidad Protécnica”, que sea el repositorio de todo el
conocimiento estructurado segun la necesidad de la empresa de facil consulta
o accesibilidad, segun tematicas, niveles de desarrollo, y aplicabilidad. Siendo
consecuentes con el esquema de la presente propuesta, debe estar
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debidamente documentado y procedimentado en el Sistema de Gestidon de la
Calidad.

Esto se sustenta en el diagnostico obtenido, frente a las grandes falencias de
encontrar conocimiento especifico sobre los temas que requieren en especial
las areas misionales de Protécnica, dado que se trata de una empresa que
investiga, desarrolla y produce especialidades quimicas, y no tiene inmediatos
referentes en el pais, o en la region.

Es clave implementar este aspecto entendiendo que el conocimiento es poder,
ya que en general las compafias limitan la transferencia de conocimiento
hacia otras empresas, y buscan mantener secretos industriales, cuando lo
deseable es que el conocimiento sea eficientemente transmitido una vez
creado, para el progreso de las sociedades (Stiglitz & Greenwald, 2014).

Eje 4: Nuevo conocimiento

Actividades para generacion de nuevo conocimiento

4.10 Realizar programa de visitas y asistencias técnicas externas a clientes que

generan conocimiento en doble via, al fortalecer las competencias de los
investigadores en los procesos de fabricacion de los clientes, bajo la teoria de
espiral de conocimiento.

4.11 Realizar ejercicio de lecciones aprendidas que favorecen la mejora continua

y conocimiento respecto a temas puntuales como nuevos procesos y Nuevos
productos.

4.12 Socializar los casos de éxito al interior de la empresa que llevan a tener

mejores practicas en los procesos y los negocios.
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Figura 11. Modelo de Gestion del conocimiento para Protécnica Ingenieria
Fuente: Elaboracién Propia

Fases para implementacion del modelo de Gestién del Conocimiento
propuesto

Fase 1:

Presentacion del modelo a la alta gerencia

Aprobacion del proyecto de implementacion del modelo
Definicidn de responsables y plan de trabajo a desarrollar
Planear las actividades a desarrollar

Fase 2:

Disefio y desarrollo de herramientas para la implementacién del modelo
Implementacion tecnolégica de base de datos

Creacion y/o modificacion de procedimientos del sistema de calidad
Desarrollo de contenidos para los foros y grupos de estudio.

desarrollo del plan de formacién y capacitaciéon, donde se incluya
formacién especializada.

e Puesta en marchay realizacion de las actividades propuestas
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Fase 3:

Seguimiento
Evaluacion
Retroalimentacion
Mejora continua.

Planeacidn

Desarrollo

Seguimiento
y Evaluacién

Figura 12. Fases de implementacion del Modelo de gestién para Protécnica Ingenieria
Fuente: Elaboracion propia

Factores de riesgos de la propuesta
Los factores de riesgos asociados a la propuesta se mencionan a continuacion:

e Teniendo en cuenta que la propuesta contempla gestionar el conocimiento
explicito por medio de procedimientos estructurados bajo el sistema de calidad
ISO 9001:2015, existe la probabilidad de que esto sea rigido y no se
contemplen otras alternativas mas flexibles para la gestion del conocimiento.

e Posibles fallas en los sistemas tecnologicos que conlleve a la pérdida de
informacion o acceso a ella.

e Dado el enfoque especializado que tiene la empresa, podria presentarse
dificultades para la retroalimentacion de capacitaciones que se hayan recibido
de manera practica y que no se cuente con los recursos para su reproduccion
o divulgacion.
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e Limitar la transferencia de conocimientos a los grupos de estudio y los
foros, sin permitirse crear otros espacios para fortalecer el conocimiento.

Factores favorecedores de la propuesta

De acuerdo al analisis realizado a la propuesta, estos son los factores que
favorecen la implementacion de la misma:

e La empresa tiene bien estructurado el proceso de I+D+i, lo que facilita la
adopcion de las actividades propuestas en el modelo de gestion del
conocimiento.

e La madurez del sistema de calidad en la empresa, el cual lleva
implementado 18 afios, hace que ya esté interiorizado en la organizacién, lo
gue favorece usar este medio para documentar y gestionar el conocimiento
explicito.

e La propuesta esta alineada con la misién y visién de la organizacién, lo que
ayuda a cumplir los objetivos estratégicos, este factor hace que sea
apoyada por los directivos de la empresa no solo con la asignacion de
presupuesto sino con la implementacion de la misma.

e La cultura innovadora de la organizacion favorece la implementacion del
modelo, el cual permitir4 tener personal mas competente, capacitado, que
con su experticia apoyen los procesos de soporte técnico y generacion de
nuevos productos que le permitirdn a la compafiia seguir siendo
competitiva.

e Debido a que el modelo esta basado en un sistema estandarizado, esta
caracteristica permite comparar y conocer mejores practicas de otras
compainias, las cuales pueden ser adaptables méas facilmente a Protécnica
Ingenieria.

e El disefio e implementacion de este modelo de gestion del conocimiento
favorece el analisis y el ejercicio de valoracion de sus activos intangibles.
Limitaciones y restricciones de la propuesta

A continuacion se describen las limitaciones y restricciones que aplican a la
propuesta dada en este trabajo de grado.
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Los modelos de gestion del conocimiento pueden ser aplicados a diferentes
tipos de empresas u organizaciones, sin embargo este trabajo se focaliza
en una propuesta que no estad basada en un modelo particular; pero que
tiene en cuenta diferentes aspectos de varios modelos, para un éarea
especifica de una empresa del sector de especialidades quimicas de la
ciudad de Cali.

La implementacion del modelo esta condicionada a las particularidades de
la empresa y a cOmo este se logre ajustar a los objetivos corporativos.

El modelo debe ser parte de las actividades diarias de la organizacion, ya
que debe desarrollarse dentro de los procedimientos y procesos que
existen en el marco de los sistemas de gestion de la compafia;
especialmente a los relacionados al area de 1+D+i.

Dado el conocimiento especializado que se requiere en la empresa, el
recurso humano requiere de formacion continua, la cual se dificulta por el
manejo y disposicion de tiempo del personal.

El modelo de gestidén del conocimiento propuesto en este trabajo se basa
en el andlisis de los factores que impactan los activos del conocimiento, el
cual tiene como objetivo mejorar lo que ya esta e implementar lo que falta
para complementar el sistema, pero no constituye un lineamiento gerencial.

El modelo de gestion del conocimiento planteado para el area de |+D+i,
puede no ser aplicable a todas las areas de la compafia de la misma
manera.

Dificultad en la consecucién de personal experto a nivel mundial a costos
razonables, puede ser una limitante en el programa de capacitacion y
formacién anual.
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Tabla 5. Estructura de costos anual para implementacion del Modelo de Gestion del Conocimiento

para Protécnica Ingenieria

ITEM COSTOS ($)
Diagndstico sistema 10.000.000
Asesoria ajuste SGC 8.000.000
Socializacién al personal 3.000.000
Desarrollo e implementacion de base de datos 10.000.000
Capacitaciones especializadas (3 anual) 15.000.000
Presupuesto programa de visitas 30.000.000
Presupuesto grupo de estudio y foros 2.000.000
Capacitacion base de datos 1.000.000
Gastos administrativos 5.000.000

Total 84.000.000

Fuente: Elaboracién Propia
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5. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Resultados

v

La infraestructura para desarrollar la gestion del conocimiento no es
necesariamente las mas costosas o tecnolégica, pero primordialmente debe
incorporar una filosofia de innovacion en sus distintos niveles y procesos.

El disefio propuesto surge de las particularidades que distinguen a
Protécnica, como son unos efectivos sistemas de gestion en especial un
maduro Sistema de Gestion de Calidad, unos estilos de liderazgo que
promueven en forma positiva el avance de los elementos del disefio, frente
a unas necesidades latentes evidenciadas en el diagndstico, como son
fortalecer de manera integral los procesos de asistencias técnicas, conocer
el real potencial de generacion y uso adecuado del conocimiento de la
empresa, establecer politicas claras frente a rol de cada uno de los
stakeholders en torno a generar un factor diferenciador de la Protécnica
frente a su sector.

Con este disefio, una vez se implemente el modelo en su ciclo completo y
se validen sus resultados en el mediano y largo plazo, fija una estrategia
para que Protécnica sea un referente de buenas préacticas en gestion de
conocimiento, y como a través de este ejercicio reproduce el principio para
que sea una empresa que aprende de manera constante, marcando un
diferenciador estratégico para la compafiia.

Se pueden aprovechar las caracteristicas del sector de la industria, que
para el caso particular de Protécnica Ingenieria corresponde al de
especialidades quimicas, dado que este sector comparativo frente a otros,
presenta mejores indicadores en términos de gestién del conocimiento e
innovacion, debido a que por su especificidad requiere de conocimientos y
tecnologias que no son muy comunes a otras industrias nacionales,
teniendo en cuenta que su competencia son comparfias multinacionales
que no tienen fabricacion en nuestro pais.

De acuerdo a lo anterior, el modelo propuesto de gestion del conocimiento
es una herramienta que la organizacion puede usar para engranar de
manera sistémica todas las actividades y estrategias que actualmente
realizan de manera cotidiana y hacen parte del know how de la empresa.

Como resultado se identifica un fortalecimiento mutuo entre el SGC ISO
9001:2015 y el modelo de GC, dado que el SGC se robustece al
complementarse de manera real con el modelo de GC, y a la vez el modelo
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de GC es fortalecido bajo una estructura sdlida ya interiorizada en la
compaiiia.

Conclusiones

De acuerdo a los resultados de este trabajo, se puede concluir lo siguiente frente a
cada uno de los objetivos especificos:

v' Se disefid un modelo cuya metodologia facilita que el conocimiento tacito y
explicito se documente y difunda entre el equipo de [+D+i, y permite que
aunque haya rotacion de personal, este conocimiento permanezca en la
empresa, a través de distintas estrategias transversales tales como la
gestion documental del sistema de gestion de calidad, la bases de datos de
los proyectos, grupos de estudios, etc.

v El modelo permite que se gestione conocimiento en la compaiiia,
empezando por el area de 1+D+i a través del fortalecimiento de esquemas
estratégicos y de operacion, con lo cual el proceso de asistencia técnica es
conocido y aplicado desde cada una de las areas como el principal factor
diferenciador de Protécnica.

v' Se establecieron unos mecanismos de adopcién del modelo de gestion de
conocimiento disefiado, para que el conocimiento tacito se convierta en
conocimiento explicito lo que se refleja en nuevos productos del sector de
las especialidades quimicas, teniendo en cuenta que se contempla dentro
de las actividades del disefio del modelo, los programas de capacitaciones
especializadas y la divulgacion de las mismas a todo el personal de interés,
generando nuevos conocimientos.

Con este disefio del modelo también se pudo identificar las siguientes
conclusiones:

v' Gracias a este modelo de GC, se puede pasar el conocimiento tacito a
explicito; para esto Protécnica Ingenieria debe garantizar que la informacion
sea actualizada y reutilizada y que llegue a todos los miembros de la
organizacién, por eso gracias a la implementaciéon del modelo presentado
en este trabajo, el conocimiento tacito y explicito puede ser documentado y
difundido, asi se presente una sustitucibn o cambio de un activo de
conocimiento.

v' La gestiéon del conocimiento en el sector de especialidades quimicas es
clave, ya que se requiere un proceso Yy un equipo de investigacion,
desarrollo e innovacion fortalecido, lo cual puede lograrse bajo el disefo
propuesto que contempla los aspectos claves que garantizan la generacién
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de conocimientos para el desarrollo de nuevos productos y mejora los
procesos de asistencias técnicas internas y externas que realiza el equipo
de 1+D+i de Protécnica Ingenieria, impulsando su factor diferenciador;
ademas estos aspectos van alineados con la estrategia corporativa de la
organizacion.

A través del diagnéstico realizado a Protécnica Ingenieria, se identifico
claramente la necesidad y viabilidad de diseflar un modelo efectivo de
gestion de conocimiento, dado que al contar con ciertos niveles de madurez
en algunos de sus sistemas de gestion, permite que el proceso de disefio
del modelo conjugue unos mecanismos adaptables a sus condiciones y
necesidades, consolidando en unos casos e impulsando la mejora en otros,
de los aspectos claves de gestidn de conocimiento que requiere Protécnica,
y una vez implementado el modelo arroje resultados favorables
comparados frente a su actual desempefio.

Emplear de forma estructural el Sistema de Gestion de Calidad SGC para
soportar el modelo de gestion del conocimiento propuesto, facilita el manejo
y comprension por parte de todos los actores intervinientes del proceso,
teniendo en cuenta que el SGC es maduro y transversal a toda la
organizacion, en especial por que favorece la consolidacion de estrategias
como la “empresa que aprende”, y pensar prospectivamente en el concepto
de “universidad corporativa”.

Desde la vision y experiencia del personal del area de I+D+i, se logra
desarrollar sistematicamente mecanismos para identificar y documentar el
conocimiento tacito y el conocimiento explicito que él area gestiona, y no
obstante las complejidades de este ejercicio, el modelo permite que esos
conocimientos sean apropiados y difundidos adecuadamente segun
necesidades y bajo condiciones de rotacién de personal, pero siempre
sustentado en procesos de trabajo en equipo y con objetivos y metas
verificables.

El disefio y aplicacion del modelo de gestibn de conocimiento bajo las
condiciones propuestas en el presente trabajo, y sustentado en aspectos
del sistema de gestion de calidad, facilita que la asistencia técnica integral
se constituya en el factor diferenciador que brinda la empresa, ya que se
promueve de manera transversal que los demas procesos contribuyan al
logro de este objetivo, principalmente por la adecuada aplicacion de
politicas de operacion del sistema de gestién de conocimiento en cada una
de las areas, con una vision holistica.

A través de la informacion de diagndstico levantada con el equipo directivo
se observé que es decisivo el apoyo del CEO y su equipo de mas alto nivel,
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ya que desde alli se produce la toma de decisiones que viabilizan los
mecanismos para adoptar el modelo de gestion de conocimiento, y que se
evidencia en nuevos productos del sector de especialidades quimicas. Es
un gana-gana ya que desde el liderazgo en la implementacion y desarrollo
del modelo se fortalecen aspectos claves de efectividad de la gestion de
areas y procesos, y desde los resultados de Protécnica se fortalecen las
alianzas con otras empresas 0 sectores, que finalmente posicionan la
empresa a todo nivel.

En la empresa Protécnica Ingenieria, cada uno de los equipos de trabajo,
existe un alto nivel de conciencia frente a su papel individual como equipo
para construir un sélido sistema de gestién de conocimiento de lo que se
puede concluir que los empleados tienen un alto sentido de pertenencia, y
unos muy buenos niveles de motivacion.

Este disefio puede ser replicado a toda la empresa y posteriormente a otras
compafias con caracteristicas similares en su estructura organizativa y
madurez de sus sistemas de gestion, y alineados con la estrategia del
negocio y la estrategia de gestion de conocimiento.

De la aplicacion de este disefio se puede concluir que la gestion del
conocimiento abre una vertiente para la consolidacion de la inteligencia
corporativa y mas a alla a la inteligencia competitiva creando valor para la
empresa Protécnica Ingenieria S.A.

Con este disefio Protécnica esta en capacidad de utilizar de manera 6ptima
el conocimiento que produce, soportandose en el uso de las tecnologias
informacion y las comunicaciones TIC alineado con una acertada estructura
organizativa.

Con acertados procesos de innovacion la empresa podra fortalecer y
adecuar sus redes de conocimiento internas y externas y afrontar
exitosamente escenarios altamente competitivos a nivel nacional e
internacional, es decir debe desarrollar su inteligencia competitiva.
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