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Resumen:

La Gestion del Conocimiento constituye el proceso de desarrollo y aplicacion de
todo tipo de conocimientos en la organizacién, por el cual no sélo se controlan los
resultados de una organizacion a nivel global, que combina los resultados a nivel
individual, grupal y a nivel de la propia organizacion, sino que se estima el rendimiento
global de la misma y se estimula su desarrollo. Este contribuye de manera esencial a la
Gestion efectiva del Capital Humano generando mayor valor a los productos y servicios
través de éstos. Es por ello que la presente investigacion tiene como objetivo realizar un
Diagnostico de la Gestion del Conocimiento en el proceso de Gestion del Capital
Humano de en la Division Territorial de ETECSA Santiago de Cuba. Donde, a traves de
diferentes herramientas y procedimientos, se pudo evaluar en un desempefio Medio, la
gestion de los procesos analizados.
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Abstract

Knowledge management is the process of development and application of all kinds
of knowledge in the organization, which not only results in a global organization, which
combines the results at individual, group and level of self-controlled organization, but
the overall performance of this is estimated and stimulates development. This
essentially contributes to effective human capital management creating more value to
products and services through them. That is why this research is to make a diagnosis of
Knowledge Management in the process of Human Capital Management in the
Territorial Division ETECSA Santiago de Cuba. Where, through different tools and
procedures could be assessed in a medium performance management processes
analyzed.

Palabras claves: Gestién del Conocimiento- Capital Humano- Medicién de la
Gestion del Capital Humano y Gestion del Conocimiento

Keywords: Knowledge Management-Human Capital- Assessment of Human Capital
and Knowledge Management



INTRODUCCION

La Gestion del conocimiento, debe constituirse en las organizaciones, como un proceso que
continuamente asegure el desarrollo y aplicacion de todo tipo de conocimientos pertinentes en
la organizacién, de forma tal que contribuya a optimizar el flujo de informacion y la interaccion
entre las personas, asi como contribuir a la gestion efectiva del capital humano para generar
mayor valor a los productos y servicios y lograr los objetivos organizacionales con eficacia y
eficiencia. Sin embargo, ¢en qué medida este se gestiona en integracion a la gestion del
conocimiento?

En Cuba, derivado de la Norma Cubana 3000/2007 el Sistema de Gestion Integrada de Capital
Humano integra el conjunto de politicas, objetivos, metas, responsabilidades, normativas,
funciones, procedimientos, herramientas y técnicas que permiten la integracion interna de los
procesos de gestion de capital humano y externa con la estrategia de la organizacion, a través
de competencias laborales, de un desempefio laboral superior y el incremento de la
productividad del trabajo.

En el pais, la Division Territorial de ETECSA Santiago de Cuba, siempre ha puesto una
especial atencion al desarrollo de su capital humano, para lo cual destina cuantiosos recursos.
Sin embargo, es importante obtener una retroalimentacion efectiva sobre las acciones
asociadas a la gestion del conocimiento en la organizacidon y el desempefio de su capital
humano. Con este propdsito, es necesario realizar un diagnostico de la Gestion del
Conocimiento en el proceso de Gestion del Capital Humano de La Empresa de
Telecomunicaciones S.A Santiago de Cuba (ETECSA).

DESARROLLO

1. ASPECTOS METODOLOGICOS PARA LA MEDICION DE LA GESTION DEL

CONOCIMIENTO

El Capital humano; integra el conocimiento (explicito o tacito e individual o social) que poseen
las personas y grupos, asi como la capacidad de aprender y de compartir dichos conocimientos
con los demés en aras de beneficiar a la organizacion. El Capital Humano es, quizas, el méas
importante de las diferentes partes del capital intelectual por ser fuente de innovacion y
renovacion estratégica. Esta parte del capital intelectual estd en la mente de los trabajadores
hace referencia al conocimiento, las ideas, las competencias, experiencias, habilidades de
razonamiento, preparacién académica, etc. que poseen los empleados de una compafiia.
La Gestion del Conocimiento es un proceso que sisteméticamente asegure el desarrollo y
aplicacién de todo tipo de conocimientos en la organizacion, de forma tal que contribuya a
optimizar el flujo de informacion y la interacciéon entre las personas, asi como contribuir a la
gestion efectiva del capital humano para generar mayor valor a los productos y servicios, lograr
los objetivos organizacionales con eficacia y eficiencia y para hacer mas inteligente a sus
trabajadores es decir creativos e innovadores y de esta forma ser mas precisos en la toma
decisiones, dar una respuesta mas rapida a las necesidades del mercado, obtener un
desarrollo sostenible y ser mas competitivos en este entorno tan turbulento, cambiante y lleno
de incertidumbre.
La Gestiébn del Conocimiento Organizativo debera adecuar la tipologia cognitiva béasica
configurada por los procesos de creacién, desarrollo y utilizacién del conocimiento entre los
participes de la organizacion, segun la mision de ésta de crear valor o competencia esencial en
su entorno de actuacion. De forma tal que puedan orientar y motivar, puede crear el contexto,
el espacio o el ambiente favorables para que las personas se conecten, colaboren o
intercambien sus conocimientos y pueda emerger nuevo conocimiento, Util para la
organizacion, creador de valor o de competencia esencial para ella.
Para la medicién de las variables Gestion del Capital Humano y Gestion del Conocimiento se
utilizaron diferentes herramientas. Expuestas a continuacion.

Variables Criterios Herramientas
Sistema de Gestién Grado de implementacién del Tecnologia para el diagnéstico
Integrada de Capital proceso de Capital Humano, version 2.0,
Humano disefiada y avalada por Ing. Melo de
GECYT.
Eficacia del proceso Andlisis documental:
comportamiento de




los indicadores de eficacia del
proceso
Actitudes y aptitudes Metodologia de Pérez Capdevila
asociadas al conocimiento, en las
competencias laborales
Competencias laborales Dra. Mercedes Delgado
asociadas a la innovacion Fernandez
Gestion del Auditoria de informacion y Guia de verificacion
Conocimiento conocimiento
Organizacién que aprende Prueba de la organizacién que
aprende. Senge et al, 1999)
Ciclo (creacion, Metodologia de Angel Ledn
almacenamiento, Gonzales, 2004.
transferencia y aplicacion)

Tabla 1. Criterios y herramientas para la medicién de las variables
2. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRADA DE CAPITAL HUMANO

La " Tecnologia para el Diagndstico de Capital Humano, version 2.0", disefiada y avalada por el
Ingeniero José Carlos Melo Crespo, consultor de GECYT, se utilizara con el objetivo de
conocer el grado de implementacion de los modulos integrantes de este sistema.
Con el objetivo de conocer el grado actual de eficacia del Sistema de Gestién de los recursos
humanos en relacion a los objetivos de la organizacion, se estudiara el comportamiento de los
resultados de los indicadores de eficacia que miden los procesos claves y estratégicos, en
comparacion con los indicadores de éste proceso. En caso de ser necesario, se analizaran los
documentos como: los planes de capacitacidn y su cumplimiento, profesiograma de los puestos
de trabajo de las areas objeto de estudio, encuestas de satisfaccion del cliente y evaluaciones
de eficacia de la capacitacién, que fueron realizados en este periodo y otros, con el objetivo de
confirmar la informacion obtenida.
Con el objetivo de Analizar documentalmente el Proceso del Capital Humano se Estudio el
comportamiento de los indicadores de eficacia del proceso.
Se Controla el Proceso en la organizacion a través de la:

1. Verificacion del cumplimiento de los requisitos de los candidatos, para la plaza

convocada.

. Andlisis de los resultados de las comprobaciones y la evaluacion psicoldgica.

. Revisién del Expediente de seleccion.

. Funcionamiento del Comité de Ingreso.

. Revisién del MAPA.DNC.RH y el plan de capacitacién anual.

. Revisién del expediente del curso.

. Evaluacion de la ejecucion del Plan de Capacitacion.

. Revision de las evaluaciones del desempefio.

En el caso de las actitudes y aptitudes asociadas al conocimiento en las competencias
laborales se utilizara la metodologia de Pérez Capdevila, con algunas modificaciones, como
herramienta de diagnéstico que permite visualizar el estado actual en las competencias
laborales de las actitudes y aptitudes para la captura del Conocimiento, el cual contendra el
siguiente procedimiento:

1. Los expertos analizaran en cada &rea, un cuestionario que exprese en qué medida las
aptitudes y actitudes de las competencias laborales, son expresadas por los trabajadores de la
gerencia.

2. Para graficar la caracterizacién de las competencias con el valor obtenido de las
(aptitud, actitud), se fija en la organizacién el minimo valor de estas categorias y asi se divide el
grafico en el punto 0.6, obteniendo 4 cuadrantes, donde: los que se localizan en el | cuadrante,
se definen como Peligrosos (quieren hacer, pero no saben hacer); los del Il cuadrante, como
Criticos (No saben hacer, pero tampoco quieren hacer); los del Il cuadrante, como
desmotivados (saben hacer, pero no tienen interés de hacer) y los del IV cuadrante, como
Competentes (saben hacer y quieren hacer).

Para analizar las competencias asociadas a la innovacion empresarial se utilizé la encuesta
con este propésito elaborada por Dra. Mercedes Delgado Fernandez para determinar la
orientacién de éstas en la organizacion para la generacién de innovacion.
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Para analizar a la Gestién del Conocimiento como variable de la Investigacibn en la
Organizacion que Aprende se tomara la herramienta de la Prueba de la organizacion que
aprende por (Senge et al, 1999) con el objetivo de evaluar aspectos relacionados con el nivel
en que la Empresa aprende en cuanto a las experiencia que se adquieren, los conocimiento
que permanecen, la divulgacion de lo que se aprendié, si el conocimiento generado en todas
las areas del Centro es investigado, legitimizado y puesto a disposicién de toda la organizacion
a través de bancos de datos, entrenamientos y otros eventos de aprendizaje, la manera en que
el Centro evalla de modo sistematico sus necesidades futuras de conocimiento y desarrollo de
planes para atenderlas, la facilitacion de la experimentacién como un modo de aprender y
como el Centro estimula sus capacidades de generar, adquirir y aplicar el conocimiento,
aprendiendo con los procesos de aprendizaje de otras organizaciones.
Para conocer el Estado de la Gestion del Conocimiento en las personas se ha utilizado la
metodologia propuesta por (Angel Ledn Gonzalez Ariza, 2004) con el objetivo de determinar el
nivel de liderazgo en que los especialistas de las areas identifican, comparten, almacenan y
transmiten el conocimiento. Para el diagndstico, el autor tuvo en cuenta el establecimiento de
una metodologia modular donde cada moddulo posee un sentido propio. La metodologia
describe los moédulos principales que servirdn de guia para la elaboracion del instrumento
(cuestionario), entre ellos: Identificacién del conocimiento (IDC); Proceso de transmision del
conocimiento (PTC); Medios y tecnologias (MYT); Toma de decisiones (TD); Cultura
organizacional (CO); Competitividad ©; la metodologia, consiste en evaluar la aplicacién y
relacion de los médulos anteriormente mencionados con los entornos sociales, cientificos,
publicos y productivos, para determinar la situacion actual de la gestién del conocimiento en la
empresa.
Con el objetivo de recopilar informacion relevante, acerca del estado de salud del conocimiento
organizacional, se realizara una Auditoria de informacién y conocimiento que incluira el sistema
de comunicacion que se utiliza en la empresa para identificar y transmitir el conocimiento, los
documentos que se poseen del sistema de gestion del capital humano y lugar de
almacenamiento; guia de verificacién y por Ultimo se evalla la aplicacion del ciclo del
conocimiento en el Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano .
Criterios de Evaluacion del nivel de Gestion del Conocimiento asociado a la Empresa. Se
considera:

* (0-1] bajo y el estado de la empresa es de cuidado

* (1.1-2] Medio bajo, el estado de la empresa es Deficiente

* (2.1-3] Medio, el estado de la empresa es Aceptable

* (3.1-4] Medio Alto, el estado de la empresa es Alto Bueno

* (4.1-5] Alto, el estado de la empresa es Excelente
Para el tratamiento de los datos se utilizé el del software SPSS version 15.0, Statistics Package
Social Sciences.
Para diagnosticar un mejor proceso en La Gestién del Conocimiento de Capital Humano, con el
objetivo de conocer el grado de implementacion de los médulos integrantes de este sistema, se
llevd a cabo el diagnéstico antes expuesto, tomando en cuenta la utilizacion de la herramienta:
Tecnologia para el diagnéstico de Capital Humano, version 2.0, disefiada y avalada por Ing.
Melo de GECYT. Para apoyar este criterio de implementacion se utilizaron las Encuestas:
Diagnéstico de la Gestion del Conocimiento del Capital Humano. Siendo aplicado para las
mismas el Método de evaluacion de expertos con una muestra de 7 encuestas.
Entiéndase por experto al individuo, como a un grupo de personas u organizaciones capaces
de ofrecer valoraciones practicamente conclusivas de un problema en cuestion y hacer
recomendaciones respecto a sus momentos fundamentales con un maximo de competencia.
Para la seleccién de los expertos fue necesario (1) crear una bolsa de expertos, (2) consensuar
las competencias que a nuestro juicio debe tener un experto y (3) evaluar el grado de influencia
gue tienen las fuentes de argumentacion de donde el experto adquiere sus conocimientos.
Toda esta informacion fue introducida en el programa computacional Decisiones instrumento
matematico-estadistico que calculé el coeficiente de competencia y seleccioné los expertos a
partir de la regla de decision escogida (0.9, la més alta regla de decision).
La bolsa de expertos estaba integrada por la Directora de Capacitacion de la empresa, Jefes
de Departamento de Capital Humano de reconocido prestigio y experiencia en la actividad,
Jefes de Centro de Formacion y especialistas que atienden la actividad de capacitacion en las
diferentes unidades organizativas de la empresa. El sistema computacional escogi6 a los 7
especialistas que integraban esta bolsa de expertos.



Con el objetivo de Analizar documentalmente el Proceso del Capital Humano, utilizandose para
ello el grupo de expertos, se verific6 el comportamiento de los indicadores de eficacia del
proceso. Los cuales la empresa tiene identificados como:

Indicadores:

Calidad del Proceso de Seleccion

Ejecucion del plan de Formacion (EPF)

indice de satisfaccion con la capacitacion (ISC)

El Rango de desempefio esperado puede estar entre:

CP=0..iiiii Buen desempeiio.
CP<O. et Mal desempefio.
Del 85 % al 100%.......cccccovvivveeeiiiiieeeene Buen Desempefio.
Del 71 % al 84,9 %......ccccvvvvvieeeeeieeeeen, Desempefio regular.
Menor que €l 71 %o......euvvieeeieeeeeee e Mal desempefio.
SiellSCdad4o05. i, Buen desemperio.
SiellSCdai3.....iieiiccnnn, Desempefio Regular.
SiellSCdalo2.......coovviiiiiiiiinnnnn.. Mal desempefio.

En el caso de las Competencias Laborales asociadas al conocimiento, se diagnostic6 el estado
actual de las mismas a través de la Herramienta: Metodologia de Pérez Capdevila a aplicadas
a los especialistas del tema con una muestra de 7 encuestas y utilizando el Método de Experto.
Con el objetivo de conocer la forma en que la Organizacion Aprende y evaluar La Gestién del
Conocimiento en la Empresa, se utilizé la herramienta: La Prueba de la Organizacion que
Aprende Complementada por Cuestionario de Peter Senge (1999). Se obtuvo una muestra de
81 trabajadores a partir de la férmula cuando el tamafio N de la Poblacién se conoce:

n= 22 pgN

NE2 * 72 pa

Donde:

N: Tamafio de la poblacién para este caso es 196.

E: Error que se comete. Es el grado hasta el cual el valor de la muestra puede diferir del
valor de interés de la poblacion. Los valores mas empleados son: 5% (0.05) y 1% (0.01),
seleccionado para este caso el 5%.

Z: 1.96 con un nivel de confianza del 95%

P: Probabilidad del éxito

g: Probabilidad de adopcion de la alternativa de fracaso.

n: Cantidad de personas a las que se le aplica la encuesta, es decir, tamafio de la muestra.

A los resultados obtenidos en las encuestas realizadas, se les constaté su fiabilidad, con la
utilizacion del coeficiente de Alpha de Cronbach del Paquete Estadistico SPSS version 15.0.
Para conocer el estado de la Gestién del Conocimiento en las personas y con el objetivo de
determinar el nivel de liderazgo en que los especialistas de las areas identifican, comparten,
almacenan y transmiten el conocimiento, se utilizo la Herramienta: Metodologia de Angel de
Ledn Gonzales, 2004 mediante las Encuestas Diagndéstico de la Gestion del Conocimiento. Se
obtuvo una muestra de 81 trabajadores a partir de la formula antes expuesta.
Con el objetivo de evaluar en la Organizacion el conocimiento asociado al Capital Humano se
tomé como Herramienta la Auditoria de Informacién y Conocimientos aplicandose la Entrevista
a expertos de una Guia de Verificacion para Auditoria de Gestion del Conocimiento. Esta
auditoria permite la sistematizacion de todas las actividades claves de la Gestion del
Conocimiento. Se realizaron 7 Entrevistas por el Método de Expertos.

3. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

En este epigrafe se muestran los resultados obtenidos en el diagnéstico llevado a cabo para
conocer el estadio de ésta con relacion a la eficacia del Sistema de Gestion Integrada de
Capital Humano y la Gestion del Conocimiento para alcanzar el objetivo propuesto en la
investigacion. Al analizar los resultados de las herramientas utilizadas, se pudo arribar a los
resultados siguientes:

Para conocer el funcionamiento del Sistema de Gestidn Integrada del Capital Humano (SGICH)
se realizé una encuesta que diagnostica la Gestién del conocimiento en el Capital Humano de
la empresa donde se le dio en opcién 3 evaluaciones: Bajo, Medio, Alto. En la encuesta se
obtuvo un 100 % (7) de cuestionarios validos, siendo el mismo fiable con 42 preguntas de las
42 procesadas en el programa (segun el Alpha de Cronbach de 0.967). Siendo la encuesta
fiable.



En los resultados se observa a partir de las 5 premisas expuestas una evaluacién de Medio
debido a que es este el obtiene mayores resultados. De las 5 Premisas las 2 primeras
influyeron directamente para esta evaluacion ya que fueron las que presentaron un mayor
resultado en la evaluacion de Medio. Por esto se percibe que la empresa no presenta una
eficaz Orientacién Estratégica y sus mayores dificultades estan asociadas a los problemas en
la participacion efectiva de los trabajadores, teniendo este Ultimo la evaluacion de Bajo. Al
contrario de esta, la 3ra Premisa fue la que alcanz6 una mayor evaluacion, por lo que la
competencia de los dirigentes y técnicos que atienden las actividades asociadas al Capital
Humano, esta Bien estructurada organizativamente y los dirigentes y técnicos cumplen con sus
funciones correspondientes.

Con relacién a los criterios de la Orientacion Estratégica influyeron decisivamente en la
evaluacion de Medio los criterios nimero 1,3 y 5. Existe poco consenso en la integracién de la
direccion de la empresa, con los Mandos Intermedios y Trabajadores la Misién, Vision y
decisiones Estratégicas segun las Normas Establecidas. No estan establecidas a un nivel alto
maximo las funciones, responsabilidades de las areas y trabajadores que aseguran la calidad
del producto y satisface las necesidades del cliente. Existe un Sistema de Planificacion del
trabajo, pero no tiene un funcionamiento supremo, ya que prevalecen algunas dificultades en la
Planificacién. Regularmente se planifica el trabajo y las actividades generales que se cumplen
en la organizacion sin que los trabajadores participen activamente en dicho acto. Se evalla
también de Bajo la poca flexibilidad que tiene la empresa para aceptar cambios en los
servicios, por procesos, por productos en cadena y otras formas. Aun cuando se evalla de
Alto, la identificacion de los problemas y soluciones de la empresa con enfoque estratégico
para los siguientes 3 afios.

Partiendo de la premisa 2 Participacion Efectiva de los trabajadores decidieron la evaluacién de
Medio los criterios 1y4 por lo que la Empresa no tiene un Nivel Alto en la participacion de los
trabajadores en la direccién y proyeccion del trabajo. Debido a que los trabajadores no son
consultados sistematicamente y es limitado el aporte de sus iniciativas. La Estrategia de
Participacion de los trabajadores no esta integrada a la estrategia empresarial.

De las Competencias de los Dirigentes y Técnicos que atienden las actividades del Capital
Humano, el criterio que apunta a un mayor resultado es el 3 puesto que en la empresa esta
establecido que el responsable de la funcion del Capital Humanos posee las competencias
requeridas para un adecuado desempefio.

Los criterios que interrogan acerca del Clima Laboral Satisfactorio y le otorgan una evaluacion
de Medio son el 1 y 2 dado que, si se manifiesta el sentido de pertenencia de los trabajadores,
lo que no a un nivel Alto y las relaciones de respeto y compafierismo entre los trabajadores y
entre los dirigentes y subordinados ocupa un lugar medio.

El Liderazgo en la Gestiébn de Recursos Humanos tiene un resultado equilibrado entre Bajo y
Medio ya que la empresa presenta un bajo estilo y método de direccion y se le expresa la
prioridad a la gestion de este ambito un nivel Medio.

En base a los 9 moédulos que se exponen en la encuesta para la investigacion se concluye
observando una evaluacion de Media por tener esta el mayor resultado. De los 9 médulos los 4
primeros influyeron directamente en esta evaluacién. Por este resultado se concluye que la
empresa no presenta una Alta evaluacién de Competencias Laborales, presenta problemas en
cuanto a la organizacion del trabajo, el proceso de Seleccidn e Integracién no posee un Plan de
Integracién del personal seleccionado. El proceso de Capacitacién y Desarrollo presenta
algunas deficiencias en cuanto a su planificacién, la calidad y evaluacion del impacto, pero de
cierta forma actia de manera regular. La Estimulacion material y Moral tiene una evaluacion
equilibrada entre Medio y Bajo lo que indica que existen muchas deficiencias en la motivacion
de los trabajadores para evaluar sus rendimientos y existe poca relacion entre el ingreso de los
trabajadores y los resultados alcanzados de eficiencia, eficacia y calidad del trabajo. Al
contrario, la Seguridad y Salud en el trabajo y la Evaluacion del desempefio presentan una Alta
calificacion, sin distinguirse bajas por deficiencias en este resultado.

En el analisis de las preguntas del modulo de las Competencias Laborales influyeron
directamente en la evaluacién de Medio los 3 criterios por lo que se concluye que se evalla de
Medio el nivel en que se identifican y aprueban las competencias. No se observan claramente
las ventajas en la Gestion por Competencias y no estan definidas a un 100% las competencias
Laborales de la Empresa, de los procesos, de las actividades principales y de los trabajadores.
Partiendo del 2do médulo La Organizacion del trabajo se concluyé que Regularmente se
realizan estudios dirigidos a perfeccionar la organizacién del trabajo, se analizan y disefian los



puestos de trabajo para cumplir los objetivos y de una manera mas eficaz se realiza la
planificacién de los Recursos Humanos.

El Proceso de Seleccion e Integracion del Personal esta evaluado de Medio. Se realizan por las
competencias laborales, este proceso estd alineado con los objetivos y la estrategia
empresarial y el Plan de Integracién del Personal tiene un resultado equilibrado entre Bajo y
Alto.

La Capacitacion y Desarrollo en la empresa se dirigid a las preguntas de la encuesta a un
resultado entre medio y alto por lo que se concluye que el es Alto. Se planifica la capacitacion y
el desarrollo de los trabajadores de acuerdo con la misién, visién y las competencias laborales.
La calidad del proceso de Capacitacion contribuye a mejorar el desempefio de los trabajadores
y responde a la determinacién de necesidades de cada trabajador para alcanzar la idoneidad y
los requisitos del amplio perfil del puesto de trabajo que desempeiia.

Las 3 Preguntas del Moédulo Estimulacion Material y Moral tienen un resultado balanceado
entre Bajo y Medio por lo que el estado de este ambito es Deficiente. Los trabajadores no estan
motivados para elevar sus rendimientos y aportes a la sociedad, no existe una correcta relacion
entre el ingreso de los trabajadores y de los resultados de eficiencia, eficacia y calidad del
trabajo, la estimulacién Moral y Material no contribuye a los resultados alcanzados por la
empresa.

La Seguridad y Salud en el trabajo tiene una calificacién de Alta debido a la realizacion de la
identificacién y el Andlisis de los Riesgos, segun se establece en la Resolucién 31 del 2002 del
MTSS. Las otras 2 preguntas van dirigidas a una evaluacion balanceada entre Medio y Alto y
se refleja que existe un Plan de Acciones (Plan de Prevencién de Riesgos y Medidas) que
resuelven los problemas de la Salud y Seguridad en el Trabajo, los cuales estan integrados al
Sistema Direccion y Gestion de la Empresa.

Con respecto a La Evaluacion del Desempefio las 2 primeras preguntas por sus resultados la
califican de Alto expresando que, en la organizacién, existe un proceso eficiente de la
Evaluacion del desempefio de los trabajadores en la cual se precisan criterios tales como el
cumplimiento del Plan de trabajo, resultados alcanzados, las competencias objetivas trazados.
La Comunicacién Institucional esta Evaluada de Medio en el andlisis de sus preguntas la
primera por su resultado refleja que existe una politica de comunicacion en la Empresa. La
segunda esta dirigida a una evaluacion de Medio la cual expresa que se definen los tipos de
informacion y otras no estan definidas las cuales se conciben para una efectiva comunicacion
empresarial. La tercera tiene un resultado equilibrado entre Bajo y Medio, pero indica una
deficiencia ya que no estan precisadas las responsabilidades de los miembros de la
organizacion relacionados con el proceso comunicacional incluyendo las Organizaciones
politicas y de Masas.

Las 3 Preguntas que se refieren al Mddulo Autocontrol estan balanceadas por el resultado
entre Medio y Alto por lo que estan precisadas las responsabilidades de los miembros de la
Organizacion relacionados con el proceso comunicacional incluyendo las organizaciones
politicas y de Masas, esta definido en relacion con el autodiagnéstico que nivel de la empresa,
lo aprueba, quienes lo realizan, la periodicidad con que se ejecuta, el contenido y la evaluacion
de los resultados. El autocontrol ha permitido obtener un diagnéstico de la situacién existente.
Resultados de la Encuestas a Expertos sobre Las Aptitudes y Actitudes que se emplean. En
la encuesta se obtuvo un 100 % (7) de cuestionarios validos, siendo el mismo fiable con 17
preguntas de las 17 procesadas (segun el Alpha de Cronbach de 0.974). Por lo que la encuesta
tiene un caracter representativo, esté bien realizada y es fiable.

De una escala del 1 al 5 la empresa tiene mayores resultados en 5 de ellos, lo que significa
gue un gran numero de Aptitudes se evalGan por un Alto valor de importancia. Estas principales
Aptitudes que colaboran para este resultado es la Ofimatica por lo que existe un excelente
manejo y uso de herramienta de Office (Work, Excel, Power Point) y un buen manejo y uso del
correo electrénico. Otra actitud que influyd en este resultado es la Gestion de la Informacién ya
gue tiene un buen funcionamiento en cuanto a la navegacion, utilizacion de navegadores, la
basqueda, seleccién, organizacién y procesamiento de la informacién. También se dispone de
muchas habilidades comunicativas como hablar en publico, saber escuchar, dominar el
lenguaje y tener un pensamiento practico. Se dominan los procesos de Capital Humano
seleccionando e integrando el personal, Capacitandolo y desarrollandolo, existe un buen
Sistema Seguridad y Salud en el trabajo, se evalGa el desempefio, se organiza el trabajo y se
identifican, validan y evalGan las competencias laborales. Es una empresa responsable donde
sus trabajadores tienen una buena asistencia y puntualidad, cumplen con los compromisos y se



ayudan mutuamente. Luego se procedi6 a realizar el analisis correspondiente a la ubicacion en
el cuadrante asociado, a partir de su clasificacion.

La Encuesta de Competencias asociadas a la innovacion, esta formada por 6 competencias
para analizar su influencia en la entidad. En la Encuesta se obtuvo un 100 % (7) de
cuestionarios validos, siendo el mismo fiable con 32 preguntas de las 32 procesadas en el
programa (segun el Alpha de Cronbach de 0.989). Siendo la encuesta es representativa y
fiable.

De las competencias con sus aspectos referidos el nivel con mas resultados es el 4 por lo que
se evalla de Medio con respecto a los diferentes tipos de competencias que se realizan. Las
competencias que influyen mas directamente son las referidas al Mercado y las Integrativas.
Las que se dirigen a un mejor resultado son las Competencias Tecnoldgicas

En la Competencia de Mercados los aspectos de mayor incidencia en la evaluacion fueron: la
fuerte capacidad que existe en la empresa de involucrar a los clientes en el proceso de prueba
y la evaluacién de los productos y la capacidad en el benchmarking de las practicas de
productos y servicios de principales competidores, los cuales son muy fuertes.

Las Competencias Tecnoldgicas estan dirigidas hacia un mejor resultado al hablar de la
acumulacion fuerte y variada de habilidades tecnolégicas. También en la empresa se
proporciona entrenamiento frecuentemente para mejorar las habilidades técnicas de los
empleados. Existen habilidades para predecir el futuro de las tendencias tecnoldgicas con
precisién. Tiene una calificacién de 4 y la empresa se encuentra en estado Medio al hablar de
las habilidades en aplicar nuevas tecnologias para la solucién de problemas.

El principal aspecto que reafirma la calificacion de 4 en las Competencias Integrativas es la
fuerte capacidad que existe en la Empresa para coordinar e integrar actividades de las areas
respecto a la estrategia de la empresa. Por otra parte, los otros aspectos pertenecientes a las
competencias Integrativas no tienen un resultado valorativo, ya que se encuentran entre las
evaluaciones 3,4 y 5 los de mayores resultados y de manera balanceadas. La capacidad en la
comunicacién entre los procesos de disefios de productos y servicios no es muy fuerte tiene
una evaluacion de Media. Existe una capacidad regular para compartir conocimiento del
mercado y la tecnologia entre las areas de la empresa también se percibe la capacidad para
integrar recursos externos contra recursos internos. La gerencia esté actualizada en los nuevos
avances tecnolégicos alcanzados en nuevos productos y servicios. Se presencia habilidades
en integrar las ideas innovativas de clientes en los productos y servicios finales. Tiene
capacidad para entregar valor agregado a los clientes por procesos diferentes integrados.
Existe capacidad para coordinar de forma efectiva en el proceso de implementacién de la
estrategia empresarial.

La Prueba de La Organizacién que Aprende Complementada por Cuestionario de Peter Senge
(1999) permite conocer cuéles son los Aspectos Significativos por trabajadores y directivos que
contribuye al mejor desempefio, comportamiento y gestion del conocimiento en la organizacion.
Las evaluaciones expuestas son: Siempre, Frecuente, A veces, Rara vez y Nunca. En la
Encuesta se obtuvo un 100 % (81) de cuestionarios validos, siendo el mismo fiable con 8
preguntas de las 8 procesadas en el programa (segun el Alpha de Cronbach de 0.845). Por lo
que la Encuesta es representativa, esta bien aplicada y refleja los resultados mas cerca a la
realidad.

En los principales Resultados se observa una Evaluacién de A veces. De los 8 Aspectos
estudiados en la Prueba referidos al conocimiento Organizacional 5 de ellos influyen
directamente este resultado (2,3,4,7 y 8) por lo que en la entidad muchas veces cuando alguien
sale de ésta, su conocimiento permanece, cuando se concluye una tarea alguien divulga la
documentacion de lo que aprendio, todo el conocimiento desarrollado en la empresa es
investigado, legitimado y puesto a disposicion. A veces la organizacion facilita la
experimentacion como un modo de aprender y estimular sus capacidades de generar, adquirir
y aplicar el conocimiento, aprendiendo con los procesos de aprendizajes de otras
organizaciones. Otro resultado es que frecuentemente la organizacion evalia de modo
sistematico sus necesidades futuras de conocimiento y desarrolla planes para atenderlas.

En el cuestionario de Senge et al.: Las respuestas apuntaron a que el trabajador verifica
continuamente su experiencia, genera conocimiento introduciendo valor afadido, es
compartido el conocimiento y el aprendizaje es pertinente.

Con el objetivo de diagnosticar el proceso en la Gestion del Conocimiento, se aplico la
encuesta de la Gestion del Conocimiento como herramienta para evaluar el impacto de los
Atributos en el desempefio de la Gestion del Conocimiento. En ésta, se obtuvo un 100 % (81)
de cuestionarios validos, siendo el mismo fiable con 55 preguntas de las 55 procesadas (segin



el Alpha de Cronbach de 0.993). Por lo que es representativa, esta bien realizada y refleja lo
mas cercano a la realidad.

Segun las respuestas dadas por los trabajadores de la Organizacion, la misma se encuentra en
un nivel Medio lo que significa que la gerencia esta en una categoria de Aceptable, constituida
por 6 modulos los cuales son: Identificacién del Conocimiento, Proceso de Transmision del
Conocimiento, Medio y Tecnologias, Toma de Decisiones, Cultura Organizacional y
Competitividad.

La Toma de Decisiones como modulo correspondiente influyé de manera significativa en la
evaluacioén inicial dada la organizacién. Donde existe de manera aceptable la informacion
necesaria para el proceso de toma de decisiones; un formato adecuado que sirva como guia
para la toma de decisiones y una base de datos de la solucion a los problemas presentados en
el pasado. La retroalimentacion de los problemas esta en un nivel medio, éstos se solucionan
de acuerdo con procedimientos establecidos. En el mismo estado, se encuentran el reporte
oportuno de los inconvenientes presentados en los procesos, asi como las no conformidades
del producto. En la misma categoria se encuentran el nivel de autonomia en la toma de
decisiones organizacionales, se constaté un nivel de identificacién de la causa de los
problemas, en la organizacién hay una existencia de grupos de trabajo para discutir problemas
lo que permite determinar si se promueve el aprendizaje y la resolucion de problemas en
conjunto.

La Cultura Organizacional permitié la evaluacién de Aceptable por su comportamiento como
modulo, segln las respuestas dadas a los Atributos de la misma se pudo diagnosticar que de
manera aceptable existe un Clima Laboral que permite que sus empleados generen
conocimiento, existe interés en realizar capacitaciones lo que permite determinar el interés en
capacitar constantemente a los trabajadores. Se tiene disposicion a cambios dentro del
proceso por existir en un nivel medio la resistencia al cambio, se evidencié el interés por
mantener al personal en continua preparacién. Existe un nivel medio de la satisfaccion del
personal, con una categoria de aceptable se encuentran el nivel de motivacién que se le da al
personal, la recompensa otorgada al personal y el grado de transmisién de conocimiento tacito
por la existencia de dialogos creativos entre los trabajadores. Se promueve en un nivel medio
la innovacion de nuevos productos y servicios. Siendo aceptable las evaluaciones que se
realizan a las preocupaciones y las ideas de los trabajadores, asi como nuevas formas para
desempefiar el trabajo.

En cuanto a la Identificacion del Conocimiento se pudo observar que hay ausencia del flujo de
conocimiento dentro de cada &area de trabajo dando por consiguiente una perturbacion del
proceso por la ausencia de un operario, teniendo la misma una evaluacién media, existiendo un
nivel medio de comunicacion entre los operarios lo que permite evaluar la importancia que le da
la empresa a los aportes y transmisién de conocimiento de sus empleados.

En el médulo de Proceso de Transmision del Conocimiento se constaté que hay una existencia
de depdsitos de informacioén, lo que permite determinar si es plasmado el conocimiento mas
relevante de cada proceso, se pudo identificar donde se almacenan los conocimientos
personales respecto al proceso que manipulan. Se determiné que la informacion es
documentada para posteriores retroalimentaciones, dados los mismos por la elaboracion de
diagramas, de flujos y graficos, siendo estos atributos los de mayor relevancia en la evaluacion
final de Aceptable.

A través del médulo de Competitividad llevada a cabo por la Organizacion se observé que
existe en la empresa una diferencia de los productos con los de su competencia, reconocen la
importancia de mantener o ganar ventajas competitivas y aseguran y realizan con rapidez la
realizacion de acciones correctivas.

La realizacion de una Guia de verificacion para Auditoria de Gestion de la informacion y el
Conocimiento fue la herramienta utilizada para apoyar a la investigacion relacionada con la
Gestion del Conocimiento.

En esta se determiné que existen varios Sistemas de Comunicacién como son: Via Electronica,
Reuniones de Coordinacion, Consejos de Direccién, Matutinos, Reuniones del Departamento,
Reuniones Sindicales, Sitios WEB de la Divisién y de la Empresa, Email, Asambleas de
Representantes, Portal del Trabajador, videos conferencias, audio conferencias. El sitio Web
de la Divisién no esta terminado y presenta cierto grado de desactualizacion.

En la organizacion fluyen documentaciones de trabajo, Informes, Planes de trabajo,
Resoluciones, Solicitudes, Contratos, Indicaciones, Cumplimientos de los Indicadores,
Informaciones Generales de conocimiento para todos los trabajadores, Instrucciones,
Documentos Clasificados, Informaciones generadas por los Centros pertenecientes a la



Entidad y los Puntos de Ventas. Mediante diferentes vias de acceso: a través de la Red,
Memorias flash, la OCIC, Correos Electrénicos.

La informacién que necesita cada individuo o grupo dentro de la organizacion para trabajar
efectivamente, no en todos los casos estd disponible siendo la misma la respuesta mas
repetida por el personal encuestado. Existe una gran suma de informacién, la cual no se puede
cuantificar, almacenandose e Archivos, las PC, la OCIC, CD, Archivos Personales, entre otros.
La frecuencia con que se necesita cada informacion, esta en dependencia de las actividades y
de la propia informacion, pero se necesita con una frecuencia alta.

El mecanismo de recopilacién de documentacion personal varia de acuerdo al cargo y tipo de
funcion. algunas fueron explicadas y el mecanismo que aplican de recopilacion y
documentacion personal es en archivos y carpetas en un sitio de la Red donde se guarda la
informacién del departamento dirigido por este personal, por afios, actividades y por tipo de
informacion.

Generalmente en la organizacion el trabajador No recibe informacién que no necesita,
Fundamentalmente porque se centra en su trabajo y funciéon y tiene la informacion
imprescindible para llevarla a cabo. Aunque ésta no fue absoluta como afirmacion.

Partiendo de lo analizado anteriormente se procedié a graficar los resultados alcanzados en el
diagndstico.
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Gréfico 1 Principales resultados de la Gestidn del Conocimiento en el Capital Humano.
Como se puede apreciar en el grafico, como parte de un andlisis cruzado, se define la Gestién
del Conocimiento asociada al proceso del Capital humano de la organizacién en un nivel
medio.
CONCLUSIONES

+ La evaluacion del Capital Humano realizado en la entidad refleja un comportamiento
medio, sin embargo, el ambito de las actitudes asociadas al conocimiento en la organizacion,
es alta por lo que representa bases sélidas sobre las cuales promover estrategias adecuadas
hacia una gestion de conocimiento mas efectiva.

+« El Diagnostico de la Gestion del Conocimiento realizado en la empresa tuvo una
evaluacion de Medio ya que se evidencié deficiencias en su funcionamiento, dadas por la
existencia de un conjunto de factores tales como la poca satisfaccion con el trabajo, el poco
intercambio de informacion entre las areas, poca flexibilidad para asumir los cambios entre
otros, lo cual manifiesta una necesidad de la organizacion de promover e integrar
adecuadamente la Gestion del Conocimiento a sus procesos.
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