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Resumen

Alo largo de su historia el hombre ha identificado al conocimiento como
fuente generadora y a la vez como resultado de sus inventos y descubrimien-
tos. Diagnosticar la gestion del conocimiento a través de su capital intelectual
y el uso de su tecnologia en una empresa del sector de agua potable y sanea-
miento basico es fundamental para la calidad del servicio en la implementa-
cién de las técnicas. El presente articulo se fundamenta en el analisis de ges-
tién del conocimiento propuesto por Probst. Existen ventajas sobre el tema de
la Gestién del Conocimiento (GC), ya que el personal tiene un trato directo, y
conocen la forma de trabajar de los companeros. La principal ventaja obser-
vada en este estudio es que existe la concientizacion por parte de los empre-
sarios, y la importancia que le dan al uso del conocimiento ya existente, al
igual que al adquirido en el dia a dia. En el caso de estudio se reflejé clara-
mente que en ninguno de los procesos analizados se alcanz6 el maximo nivel,
esto significa que realmente las oportunidades de mejora estan en todos los
procesos de la gestion del conocimiento y en el desarrollo de su tecnologia.
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Knowledge Management in the Field of Water
and Basic Sanitation in Colombia

Abstract

Throughout history man has been identified as a source of knowledge
and at the same time as a result of their inventions and discoveries. Diagnose
knowledge management through its intellectual capital and the use of its
technology in a company of the drinking water and basic sanitation sector.
This article is based on management analysis proposed by Probst knowledge.
There are advantages on the topic of Knowledge Management (KM), since the
staff has a direct, and know how to work colleagues. The main advantage ob-
served in this study is that there is awareness on the part of employers, and
the importance given to the use of existing knowledge, as well as the acquired
in the day. In the case study clearly showed that none of the processes ana-
lyzed the maximum level is reached, this means you really are opportunities
for improvement in all processes of knowledge management and development
of its technology.

Key words: Intellectual capital, knowledge, technological development,
knowledge management.

Introduccion

El hombre ha evolucionado a través de la historia y esto se logra
palpar en los cambios que ha sufrido la ciencia a través de sus investiga-
ciones desarrollo, innovaciones, tecnolégicas y en la revolucion del cono-
cimiento, por eso los cambios se deben direccionar hacia los activos in-
tangibles que son los mas dificiles direccionar y es aqui donde se resalta
la importancia del activo del conocimiento, en la actualidad varios auto-
res como Castells (2002), plantean que el cambio fundamental consiste
en la transicion del paradigma de la Sociedad Industrial al paradigma de
la Sociedad del Conocimiento; en la cual, este se concibe como el activo
mas importante en las organizaciones y también como producto y fuente
generadora de ventajas competitivas, innovacion, desarrollo e ingresos
(Nunez y Nunez, 2006; Medina et al., 2010).

Desde hace mas de dos décadas se plantea que la economia esta
afrontando un proceso de transformacion gradual desde la revolucion in-
dustrial, atados a diferentes elementos, tales como el vertiginoso avance
de las tecnologias de la informacién (TIC) y las redes informativas y el
surgimiento del Internet, ademas de la incorporacion de las TIC a diver-
sos ambitos de la sociedad. Lo anterior abre camino a la economia o so-
ciedad basada en el conocimiento, entorno que se caracteriza por dar
mayor trascendencia a los activos intangibles (Mendoza et al., 2008; Ba-
rreto y Azeglio, 2013).
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Asimismo, de una sociedad en red o sociedad informatizada, cuyo
factor mas destacado es el descomunal flujo de informacion surgen nue-
vas formas organizativas en las cuales las potencialidades de la informa-
cion son asumidas en la apropiacion, generacion y aplicaciéon de conoci-
miento (Hincapié, 2009). Nace de todos los cambios mencionados, un
nuevo paradigma de gestion, en el cual el valor del conocimiento para las
organizaciones trasciende y se instala dentro de la estrategia de las mis-
mas; en la actualidad hay modelos de GC con mayor aplicaciéon en las or-
ganizaciones, entre estos, el modelo de creacién de conocimiento de No-
naka y Tekeuchi (1995), el modelo de gestion de conocimiento de KPMG
de Tejedor y Aguirre (1998), el modelo de gestion del conocimiento de An-
dersen (1999), el modelo Knowledge Management Assessment Tool —
KMAT (1999), el modelo Karagabi KM Model de Gonzales, Joaquiy Colla-
zos (2009), y la Gestion del conocimiento en una organizacion intensiva
en conocimiento Castro (2012).

Por lo general se hace una distincion entre el conocimiento tangible
(también llamado conocimiento explicito) de la empresa, que se encuen-
tra en las bases de datos o en todos los documentos impresos o electroni-
cos, y el conocimiento tacito (también llamado conocimiento intangible),
formado por el conocimiento, la experiencia y las competencias de todo el
personal (por eso se denomina “recursos intangibles”). El rendimiento de
una empresa depende directamente de las competencias, la experiencia
y los conocimientos comerciales individuales, aunque rara vez es com-
partido por todas las personas (Osorio, 2003; Barreto y Azeglio, 2013).

Para ello, es necesario gestionarlo de modo consciente y planifica-
do, potenciar su creacion, transferencia, conservacion y reutilizacion
contextualizada, elevando asi la capacidad creativa e innovadora del in-
dividuo en el colectivo. Todo ello, implica la toma de decisiones acertada
sobre procesos de busqueda de nuevas formas para la generacion, cap-
tura, asimilacion, difusion y transferencia de ese conocimiento (Nunez y
Nunez, 2006; Hincapié, 2009; Pérez et al., 2013).

El gran reto de la gestion del conocimiento es que el conocimiento
propiamente dicho no se puede gestionar como tal. Sélo es posible gestio-
nar el proceso y el espacio para la creacion de conocimiento. Devolver a
las personas la capacidad de pensar y autoorganizarse sera el gran paso,
cuando se cree que las personas llevan dentro, intrinsicamente, la capa-
cidad de mejorar y crear cosas nuevas. La empresa del conocimiento es
una empresa repensada donde existe liderazgo, confianza en las perso-
nas, todo lo cual se refleja en sistemas avanzados de formacion, motiva-
cion, remuneracion, etc. y también, desde luego, en el uso creativo de las
tecnologias de la informacion (Nunez, 2003; Arias, 2007; Mendoza et al.,
2008; Castro, 2012; Acevedo y Severiche, 2013).

El capital intelectual no es un término novedoso, sino que ha esta-
do presente desde el momento en que el primer vendedor establecié una
buena relacién con un cliente. Mas tarde, se le llamé fondo de comercio.
Sin embargo, en el transcurso de las dos ultimas décadas ha ocurrido
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una explosion en determinadas areas técnicas claves, incluidos los me-
dios de comunicacion y las tecnologias de la informacién, que han pro-
porcionado nuevas herramientas para edificar una economia global. Mu-
chas de ellas, aportan beneficios inmateriales que ahora es dificil perca-
tarse de su existencia, pero que antes no existian, hasta el punto que la
organizacion no puede funcionar sin ellas. La propiedad de dichas herra-
mientas proporciona ventajas competitivas y, por consiguiente, consti-
tuye un activo (Nunez, 2003; Pérez y Coutin, 2005).

Para las empresas gestionar el conocimiento no es una opcion, es
un hecho empresarial de contenido al menos econdémico, financiero y
productivo que demanda complejas estrategias de gestion que incluyen
elementos sociales, tecnolégicos y organizacionales, y cuya ausencia hoy
en dia haria inviable toda empresa que desee operar en un mundo globa-
lizado que no pierde de vista lo local, y menos atin en un Sociedad de las
Comunicaciones donde la informacion y el conocimiento son esenciales
en toda transaccion, negociacion y proceso de negocio en el Siglo XXI (Al-
varado et al., 2012).

La importancia de la investigacion reside en mejorar la gestion del
conocimiento del laboratorio de aguas, brindando herramientas para
identificar las acciones que pueden deteriorar el entorno, asi como los
métodos para controlar, prevenir y mitigar los impactos causados. Tam-
bién se pretendi6 que este sirva como modelo y ejemplo a seguir por otros
laboratorios que cumplen con el analisis de aguas, y que les permita es-
tablecer un proceso gerencial disciplinado, capaz de alcanzar valores de
desempenio ambiental, desarrollar los mecanismos de control y evalua-
cion de metas y objetivos para la prevencion de la contaminacion, y con-
tribuir, asi, con la conservacion del planeta y el mantenimiento de la
sana relacion hombre-medio.

El presente articulo, presenta un estudio diagndstico sobre la ges-
tion del conocimiento en un laboratorio de control de calidad, mediante
la utilizacién del ciclo de Probs, con la finalidad de conocer cual es la si-
tuacion actual de dichos procesos en estas organizaciones e identificar
oportunidades de mejora; asi como también definir facilitadores y barre-
ras que pudieran favorecer y/o dificultar la implementacion de iniciati-
vas sobre gestion del conocimiento.

Bases conceptuales de gestion del conocimiento

La Gestion del Conocimiento (GC), constituye el punto de partiday
el resultado del desarrollo del Capital Intelectual (CI) el cual, segiin Bue-
no (2003) “... es un conjunto de activos intangibles, creados por el “cono-
cimiento en accion” E1 CI esta integrado por los activos intangibles (Capi-
tal Humano, Estructural y Relacional), que relacionados y adecuada-
mente equilibrados, conforman un sistema que conduce, en mayor o me-
nor mediday rapidez, al éxito de la organizacion (Nunez y Nunez, 2006).
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Stewart (1995) afirma que: “...cada vez mas, el futuro de una em-
presa depende de su conocimiento: patentes, procesos, capacidad de
gestion, tecnologias, informacion sobre clientes y proveedores y expe-
riencia tradicional. La suma de todo esto, esa sabiduria, constituye el ca-
pital intelectual...” Segun Nonaka (1991) “... en estos ultimos afios vivi-
mos una intensa espiral de conocimiento, estamos en una economia
donde la unica certeza es la incertidumbre y en donde la tiinica fuente de
ventaja competitiva duradera es el conocimiento”. En este modelo, lo que
genera las ventajas competitivas de una empresa en el mercado es la co-
munion del conocimiento tacito de los empleados que la integran con el
conocimiento explicito, transformado, por la gestion, en conocimiento
organizacional.

Segun Dalkir (2011) identifica que la GC es un campo de estudio in-
terdisciplinario que abarca diferentes areas de conocimiento. Por su par-
te Malhotra (1998,) considera que la GC recoge temas importantes rela-
cionados con adaptacion organizacional, supervivencia y competencia
en un periodo de cambios discontinuos, esencialmente comprende los
procesos organizativos que buscan una combinacion generadora de si-
nergia entre la capacidad de procesamientos de informacion y datos de
las tecnologias de la informacion y la capacitad creativa e innovadora de
las personas.

La GC presenta un enfoque deliberado y sistematico para asegurar
la completa utilizacion del conocimiento base de una organizacion, el po-
tencial de las destrezas individuales, las competencias, los pensamien-
tos, las innovaciones y las ideas para crear una organizaciéon mas eficien-
te y efectiva (Dalkir, 2011).

Otro concepto es que la GC es una disciplina emergente que se va
afirmando con la aparicién de nuevos paradigmas en los sistemas econ6-
micos nacionales e internacionales (Peluffo y Catalan, 2002).

Mientras que Drucker (1994), afirma que la llamada GC, en términos
de productividad, es el desafio mas importante del siglo XXI. El aumento
considerable de la productividad en el trabajo en el siglo XX fue, para este
autor, la causa ultima del progreso econémico y social en este periodo.

Drucker (1994), define el desafio del nuevo siglo por medio del tra-
bajador del conocimiento que es una parte cada vez mas importante del
conjunto laboral que compone una organizacion y que coloca en su cen-
tro al hombre.

Nonaka y Takeuchi (1999), afirman que GC es el valor creado por
una organizacion que es primariamente determinado por la transferen-
cia tacita y explicita de conocimiento entre individuos y en la conversion
del conocimiento de un tipo a otro.

Segun Davenport y Prusak (2001), la GC hace hincapié en que de-
beria preocuparse por explotar y desarrollar los activos del conocimiento
que posee la organizacion con el propoésito de que esta sea capaz de cum-
plir con su mision estratégica.La utilidad del conocimiento esta en su
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proceso de conversion: interiorizacion, socializacién, combinacién y ex-
teriorizacion, por lo que también se hace necesario entender las formas
de interaccion del conocimiento tacito y explicito dentro de un marco or-
ganizacional, el cual se puede observar en el modelo de Nonaka (2007),
The Spiral of Knowledge, que se presenta a manera de esquema en la Fi-
gura 1, de Nonaka, 2007.

Figura 1. La espiral del conocimiento

Conocimiento tacito m Conocimiento ticito

Socializacién Exteriorizacién
Conocimiento Conocimiento
compartido conceptual
Interiorizacién Combinacién
Conocimiento Conocimiento

operacional sistémico

»

Conocimiento explicito Conocimiento explicito

Fuente: Nonaka 2007.

Sin embargo, el problema de la generacion de conocimiento organi-
zacional radica en como extender el conocimiento individual (tacito) a los
grupos y equipos de trabajo (explicito), que son los que movilizan este co-
nocimiento que se crea y acumula, para después distribuirlo organiza-
cional e inter-organizacionalmente a través de estas cuatro formas de la
espiral del conocimiento, con una dimensién ontolégica, llamada proce-
so de creacion del conocimiento organizacional (Nonaka y Takeuchi,
1999), como se puede observar en la Figura 2.

Figura 2. Espiral del conocimiento Organizacional

Dimension epistemolégica Inter-organizacion

Nivel de
conocimientg,

Conocimiento
tacito

Conocimiento  Dimensién  Individuo  Grupo Organizacién
explicito ontoldgica <ocitlicon
Combinacién

Fuente: Nonaka y Takehuchi (1999).
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La creacion y transferencia del conocimiento en la educacion supe-
rior se lleva a cabo principalmente con la investigacion y la ensenanza,
ademas de los propios conocimientos que los sujetos puedan obtener de la
realidad del momento y de las circunstancias y la interrelacion de estas
formas de la espiral del conocimiento (Topete et al., 2012). En la Figura 3
se muestra una adaptacion del ciclo de la GC de Probst et al. (2001), donde
se incluye cada etapa del proceso de GC, y de alguna manera representar
de manera genérica los nombres de las etapas, con la finalidad de incluir la
diferente terminologia utilizada por diversos autores que proponen sus
respectivos ciclos. A continuacion se describen cada una de las etapas de
este ciclo de la gestion del conocimiento. Los objetivos de la empresa deter-
minan la direccién general en la que se desarrollan sus actividades, al in-
fluir, sobre todo, en el comportamiento de los empleados. Aqui es donde
debe considerarse qué areas del conocimiento deben desarrollarse en la
organizacion. Es importante establecer objetivos del conocimiento norma-
tivos, estratégicos y de operacion para que sean aprovechados a lo largo y
ancho de la organizacion para que contribuyan de manera conjunta a la
realizacion de los objetivos de la empresa (Probst et al., 2001).

Figura 3. Ciclo de la gestion del conocimiento

Obiativas del P Medicksn/

conacimiento Apr—— valoracion

y t

Identificacian/ Almacenamiento
localizacihn Smantenimiento

\ Aplicacion/
'::?:;?,:;g < / utilizaciin

Diseminacién/
transferencia

Creacién Ed

Fuente: Pérez et al., 2001.

Metodologia

Este estudio se fundament6 en el enfoque para el analisis de los
procesos de la gestion del conocimiento (GC) de acuerdo al ciclo de
Probst. Detallando el papel que juega cada uno de los procesos de la ges-
tion del conocimiento segun la perspectiva de los lideres y/o administra-
dores y empleados en su area de trabajo y a nivel de la organizacion; ade-
mas de determinar las barreras y facilitadores para llevar a cabo estos
procesos dentro de la empresa analizada. La investigacion es de tipo ex-
ploratorio y descriptivo desarrollado en una organizacion del sector de
agua potable y saneamiento basico en la ciudad de Cartagena de Indias,
cuya razon social responde al nombre de Aguas de Cartagena SA ESP.
Para obtener la informacion de los procesos de la GC se realizaron visitas,
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donde se aplicaron 2 tipos de cuestionarios, uno de ellos se aplico a los
administradores y otro a los empleados.

El objetivo perseguido es realizar un diagnostico preliminar sobre el
papel que juega, cada uno de los procesos de gestion del conocimiento en
su area de trabajo, determinar interés, facilitadores y barreras.

Para ello se utilizaron cuestionarios de aplicacion que tienen las si-
guientes caracteristicas principales: a) Definicion de variables, primera-
mente se definieron las variables directamente relacionadas con GC. Es-
tas variables se caracterizan por contener los procesos de GC, razon pri-
mordial del estudio. La investigacion contienen las variables e items de:
identificacion, adquisicion, creacion, almacenamiento, distribucion, uso
y medicion del conocimiento. Enseguida se presentan las variable facili-
tadores y barreras.

Ademas, estas variables ayudaran a definir los facilitadores y las
barreras para la implementacion de iniciativas de GC. En este grupo de
variables se definieron 3 grandes segmentos importantes que segun la li-
teratura ayudan y dan soporte al estudio para definir si en estas empre-
sas pudieran existir facilitadores y barreras de dicha naturalezas. Aqui
se contienen las variables de: estrategia, tecnologia y cultura organiza-
cional. b) Valor de la variable, este valor esta dado tanto por la perspecti-
va individual (IND) como la perspectiva organizacional (ORG); ya sea to-
talmente de acuerdo (TD), de acuerdo (D), ni de acuerdo ni desacuerdo
(N), desacuerdo (DA) y totalmente en desacuerdo (TDA) segun sea la acti-
tud hacia el item en cuestion.

Asimismo, se tiene un valor maximo por item de 5 que es el mayor
valor dado para TD, mientras que un valor de 1 corresponde al valor mas
bajo para TDA. c) Valoracion esperada de las variables, cada variable de
analisis esta compuesta por 5 items, lo cuales son preguntados al encues-
tado. El valor maximo esperado para el total de percepcion individual y
para el total de percepcion organizacional es 25 (5 es el valor maximo de
item, por 5 que es el total de nimero de items) y un minimo de 5 (1 que es el
minimo esperado por item, por 5 que es el total de numero de items).

Resultados

¢ Analisis de los procesos de GC desde la dptica
de los administradores

A continuacion se muestra el diagnostico general segun los em-
pleados de alto cargo de la organizacion, la Tabla 1, muestra cada una de
las variables analizadas de los procesos de la GC. La segunda columna
muestra el promedio de la valoracion general de como perciben los em-
presarios que se lleva a cabo cada proceso de la GC de manera IND y la
tercer columna muestra el promedio de la valoracién de cémo perciben
que se lleva a cabo dicho proceso de manera ORG. La principal debilidad
en el proceso de medicion, ya que fue el que obtuvo menor promedio.
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Tabla 1. Muestra los resultados generales sobre el diagnéstico
de GC. Segun los administradores

Diagnéstico general

Variable facilitadores y barreras IND ORG
A. Estrategia 4,45 4.23
B. Cultura organizacional 4,56 4,20
C. Tecnologia 4,73 4,39
Variable proceso de GC IND ORG
1. Identificacion 4.88 4,63
2. Adquisiciéon 4.91 4,75
3. Creacion 4.82 4,68
4. Almacenamiento 4.78 4,75
5. Distribucion 4.43 4,49
6. Uso 4.64 4,61
7. Medicion 4.22 4,19

Fuente: Autores.

e Anilisis de los procesos de GC desde la 6ptica
de los empleados

A continuacion se muestra el diagnostico general seguin los emplea-
dos de la organizacion, como lo muestran los datos de la Tabla 2, aqui se
evidencia muestra cada una de las variables analizadas de los procesos de
la GC. La segunda columna muestra el promedio de la valoracion general
de como perciben los empleados que se lleva a cabo cada proceso de la GC
de manera IND y la tercer columna muestra el promedio de la valoracion
de como perciben que se lleva a cabo dicho proceso de manera ORG.

Tabla 2. Resultados generales sobre el diagnéstico de GC.
Segun empleados

Diagnostico general

Variable proceso de GC IND ORG
1. Identificacion 4,54 4,51
2. Adquisiciéon 4,63 4,58
3. Creacion 4,75 4,73
4. Almacenamiento 4,69 4,65
5. Distribuciéon 4,44 4,39
6. Uso 4.73 4,71
7. Medicion 4,23 4,22

Fuente: Autores.
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En este estudio los datos fueron analizados con estadistica no pa-
ramétrica, se utilizaron las pruebas del coeficiente de concordancia de
Kendall, el cual permite llegar a conclusiones cuando las observaciones
tienen una escala ordinal, y en este caso sirve para evaluar el grado de co-
rrelacion que existe entre las variables.

De lo anterior se concluye que ambos grupos (administradores y
empleados) estuvieron de acuerdo en la valoracion que dio para los siete
procesos de la GC, con excepcion del proceso de medicion del conoci-
miento, el cual tuvo la menor calificacion.

e Situacion actual de los procesos de la gestién
del conocimiento

En los procesos de GC siguiendo la adaptacion del modelo de Probst,
en el cual se basa esta investigacion, se presentaron diferentes resultados
con mayor y/o menor frecuencia dentro de este tipo de organizaciones. La
situacion actual de estos procesos se muestra a continuacion:

® En el primer lugar, se encontro el uso del conocimiento siendo el
mejor evaluado, obteniendo la mayor calificacion, lo cual indica que
en estas empresas usan el conocimiento existente, estando de
acuerdo que usan las experiencias del pasado para tomar una me-
jor decision hoy, lo cual impacta en la cultura organizacional de es-
tas empresas.
También estan de acuerdo que la administracion los anima a hacer
uso del conocimiento que esta disponible, lo cual impacta directa-
mente al plan estratégico de la empresa, aunque en cuestion de
aplicacion de conocimiento para innovar en el trabajo se presenta
como un aspecto a mejorar. Estas empresas estan de acuerdo y han
caracterizado el conocimiento disponible en sus areas de trabajo y
el uso del mismo, a través de ideas y sugerencias de otros miembros
dentro de la empresa.

* En la segunda posicion, se encuentra la Identificaciéon del conoci-
miento, esto quiere decir, que regularmente por parte de la adminis-
tracion se sabe qué conocimientos se necesita para realizar las acti-
vidades de trabajo, impactando positivamente al plan estratégico,
en estas empresas regularmente los trabajadores saben uno del
otro quién sabe qué, lo cual impacta a la cultura organizacional,
también estas empresas saben encontrar el conocimiento que esta
disponible dentro de ella. Es importante que con los resultados ob-
tenidos comience a mejorar en el uso de los sistemas de informacioén
(Bases de Datos) para poder capacitar al capital intelectual disponi-
ble y se le dé mejor uso a la tecnologia en estas organizaciones.

® En tercer lugar, se ubica la creacion del conocimiento, esto se debe
a que los procesos de creacion, distribucion y adquisicion del cono-
cimiento tuvieron valoraciones muy similares en la organizacion es-
tudiada, donde segun los resultados del estudio, las actividades re-
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lacionadas a este proceso se realizan pocas veces. Estas empresas
demuestran que sus integrantes estan motivados para aportar sus
ideas, improvisar, solucionar problemas, crear algo si es necesario,
modificar procedimiento que mejore sus areas de trabajo y también
en ser eficaces frecuentemente en desarrollar nuevo conocimiento,
pero no existen evidencias que lo respalden, no hay seguimiento y
no guardan casi nada de lo creado o de lo nuevo propuesto.

® Enla cuarta posicion, se encuentra la distribucion del conocimiento.
Aunque dicen usar el conocimiento existente, en el caso de distribu-
cion demuestran que no existe algun sistema o método que les ayude
a distribuir el conocimiento localizado dentro de la empresa, y que la
administracion puede mejorar en construccion de la confianza, la
concesion de incentivos, tiempo y recursos disponibles, para poder
motivar al personal que realicen con mayor frecuencia este proceso.

® En quinto lugar esta la adquisicion del conocimiento, resultando un
poco menor la puntuacion de entre estos tres procesos. Se encuen-
tra que en estas empresas irregularmente definen y seleccionan las
estrategias de adquisicion del conocimiento, generalmente no hay
facilidad para adquirir el conocimiento de fuentes internas (manua-
les, murales, reuniones), y muy pocas veces adquieren el conoci-
miento de fuentes externas (consultores, competencia, proveedo-
res, clientes) a excepcion de las empresas tipo B, caracterizadas por
utilizar el poder del mercado para dar soluciones concretas a pro-
blemas sociales y ambientales,, lo cual influye principalmente en la
cultura organizacional y el plan estratégico de la empresa. EI cono-
cimiento en estas empresas se adquiere generalmente por parte de
los companeros de trabajo y por cuenta propia.

* En el Sexto lugar esta el almacenamiento del conocimiento, lo cual
significa que no existe un lugar donde almacenar el conocimiento y
experiencias encontradas dentro de la empresa, no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo para que el conocimiento sea almacena-
do. En general, la administracion no motiva para que el personal
capture las experiencias y las lecciones aprendidas; no existen roles
ni responsabilidades para el almacenamiento y mantenimiento de
los conocimientos. Pocas veces se registran los conocimientos ad-
quiridos, ni tampoco se registran las evaluaciones y quejas recibi-
das por los clientes en alguna base de datos o sistema de informa-
cion. Generalmente esto impacta desde la cultura organizacional
hasta la tecnologia y la estrategia de empresa.

* En el Séptimo lugar y ultimo se encuentra la medicion del conoci-
miento, lo cual indica que en estas empresas no cuentan con indica-
dores para medir el conocimiento. Las empresas del sector de agua
potable y saneamiento basico, no miden y ni evalian el conocimien-
to de cada persona, se desconoce cuanto se ha aprendido en un lap-
so de tiempo. En general, no se cuantifica el conocimiento ni en for-
ma electronica o manual, lo tinico encontrado fueron bitacoras de
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informacion y formularios de datos, pero ningun tipo de valoracion
del conocimiento. Lo anterior impacta desde la cultura organizacio-
nal hasta la tecnologia y la estrategia de empresa. La informacion
anterior muestra la situacion actual de los procesos de GC en esta
empresa.

¢ Facilitadores y Barreras

En general, como en cualquier otro tipo de empresas existen facili-
tadores y barreras que influyen para la aplicacion de algun proyecto de
GC en dichas empresas, en este caso no fue la excepcion, a continuacion
se muestran los principales factores detectados.

Estos facilitadores se encontraron en las diferentes tipos de empre-
sas, estos pueden dividirse en dos tipos: facilitadores internos y facilita-
dores externos:

¢ Facilitadores internos. Estos son encontrados dentro de la misma
organizacion; los cuales pueden ser controlados por diferentes fac-
tores, desde econémicos, por orden jerarquico dentro de la empre-
sa, factores intelectuales, personales, emocionales, entre otros. En-
tre los facilitadores internos que se encontraron estan los siguien-
tes: Disponibilidad de los empresarios para participar; empresarios
con sensibilidad a crecer y permanecer en el mercado; empresarios
lideres en la region; empresas con renombre y reconocimiento; per-
sonal sensible a las necesidades de la empresa; personal con nece-
sidad de seguir trabajando dentro de la empresa, personal con ne-
cesidad de pertenencia en el nicho laboral activo; personal con dis-
ponibilidad de compartir conocimiento; personal con disponibili-
dad para participar en actividades directamente relacionales con la
GC, como lo son el guardar el conocimiento existente; tanto los em-
presas y trabajadores disponibles para usar y compartir conoci-
miento existente, demostrando confianza entre ellos; y por ultimo,
personal con disponibilidad de participar en nuevas practicas de
mejora y crecimiento.

¢ Facilitadores externos: Estos dependen directamente de factores
externos, tal es el caso de estancias gubernamentales, estrategias
y/o planes de crecimiento regionales, estrategias politicas entre
otros. Entre los facilitadores externos que se encontraron estan los
siguientes: Sector en crecimiento de agua potable y saneamiento ba-
sico, segun estancias gubernamentales; apoyos y banco mundial.

De igual manera se encontraron las principales barreras encontra-
das y se dividen en barreras internas y externas:

— Barreras internas: Las principales barreras encontradas y que
pueden intervenir para desarrollar y/p aplicar futuros proyectos de
mejoras son los siguientes: Resistencia al cambio de algunos miem-
bros de la organizaciéon para formalizar algunos de los procesos
principales; remuneraciones econémicas para actividades extra la-
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borales que pudieran existir; resistencia a usar tecnologia; dificul-
tad para aceptar un plan estratégico donde se vea incluida la GC;
resistencia al manejo de buenas practicas de manera formal, espe-
cialmente en guardar el conocimiento; falta de seguimiento en al-
gun instrumento de medicion y/o indicador de conocimiento; y por
ultimo en algunos casos falta de motivacion empresarial.

Barreras externas: Entre las principales barreras se encuentran:
Apoyos economicos y financiamiento gubernamental insuficiente
para la inversion de algun proyecto de GC; condiciones del cliente y
proveedores inadecuadas para aceptar un nuevo modelo de trabajo
basado en la GC.

Conclusiones

De los resultados mostrados, de su analisis y de su discusion, se

pueden obtener las siguientes conclusiones:

1.

Existen ventajas sobre el tema de la GC, ya que el personal tiene un
trato directo, y conocen la forma de trabajar de los compareros. La
principal ventaja observada en este estudio es que existe la concien-
tizacion por parte de los empresarios y la importancia que le dan al
uso del conocimiento ya existente, al igual que al adquirido en el dia
a dia.

El uso del conocimiento lleva a la aplicacion y asi mismo a la identifi-
cacion, creacion, distribucion y medicion, con el fin de lograr impac-
tar a la cultura organizacion logrando la cooperacion entre las areas
donde se han ubicado los expertos para que puedan transmitir sus
conocimientos y sean generadores de ideas innovadoras que con lle-
ven a que las empresas sean competitivas y tengan un buen posicio-
namiento a través de la gestion del conocimiento en el sector de agua
potable y saneamiento basico en las empresas en Colombia.

De las principales barreras se encuentran: resistencia al cambio de
algunos miembros de la organizacién para formalizar algunos de los
procesos principales y remuneraciones econémicas para activida-
des extra laborales que pudieran existir.

En el caso de estudio se reflej6 claramente que en ninguno de los
procesos analizados llega al 100% de alcance, donde para cada item
se tiene un valor maximo de 5y corresponde a totalmente de acuerdo
y 1 que es la calificacién mas baja relacionada con una situacion to-
talmente en desacuerdo, esto significa que realmente las oportuni-
dades de mejora estan en todos los procesos de la GC.
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