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RESUMEN

En el marco de la sociedad del conocimiento, se destaca el valor que este tiene a
nivel empresarial para (Drucker, 1993) la productividad de las nuevas clases, las
clases de la sociedad post-capitalista, se puede aumentar Unicamente aplicando
conocimiento al trabajo. Ni las maquinas ni el capital pueden hacerlo; por el
contrario, si se aplican solos es mas probable que impidan, no que creen
productividad. Es asi como surgen disciplinas como la gestion del conocimiento,
vista como la estrategia que permite ampliar la capacidad de generar nuevo
conocimiento, difundirlo y materializarlo en sistemas productos o servicios. (Nonaka
& Takeuchi, 1999).

El presente trabajo busca identificar la relacion que se constituye en las
organizaciones, entre los modelos de Capital intelectual (Cl) y los sistemas de
gestion de calidad (SGC) vistos como un sistema de gestion unificado y una
herramienta que permite a las organizaciones planear, ejecutar y controlar sus
procesos, productos y servicios con el fin de minimizar costos y maximizar los

resultados, incidiendo de manera directa en el desempefio organizacional.

Se lograra a partir del analisis de referentes tedricos que permitan al lector acceder
a una vision holistica sobre la concepcidn del conocimiento en las organizaciones
( Atehortda Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los Rios, 2008), y también el
establecimiento de un analisis de las diferentes perspectivas, enfoques, modelos y
componentes de la gestion de calidad en las empresas actuales, en consideracion
a la importancia que para el mundo globalizado ha adquirido la implementacion del
Sistema Integrado de Gestidn de calidad bajo las normas: ISO 9001, ISO 14001 y
ISO 45001.

En este contexto el presente trabajo constituye un analisis sobre lo que ocurre en
las organizaciones a partir de la articulacion entre la gestion de la calidad y la gestion
del conocimiento organizacional, y el desempefio organizacional que se logra a

partir de esta correcta articulacion.



Palabras Clave:
Sistemas integrados de gestion de calidad, gestiébn del conocimiento, Medio
ambiente, Seguridad laboral, capital intelectual.



ABSTRACT

In the framework of the knowledge society, the value that this has at the business
level for (Drucker, 1993) the productivity of the new classes, the classes of the post-
capitalist society, can be increased only by applying knowledge to work. Neither
machines nor capital can do it; on the contrary, if applied alone they are more likely
to impede, not to create productivity. This is how disciplines such as knowledge
management emerge, seen as the strategy that allows expanding the capacity to
generate new knowledge, disseminate it and materialize it in systems, products or

services. (Nonaka & Takeuchi, 1999).

The present work seeks to identify the relationship that is constituted in
organizations, between Intellectual Capital (IC) models and quality management
systems (QMS) seen as a unified management system and a tool that allows
organizations to plan, execute and control its processes, products and services in
order to minimize costs and maximize results, directly influencing organizational

performance.

It will be achieved from the analysis of theoretical references that allow the reader to
access a holistic vision about the conception of knowledge in organizations
(Atehortta Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los Rios, 2008), and also the
establishment of an analysis of the different perspectives, approaches, models and
components of quality management in today's companies, in consideration of the
importance that for the globalized world the implementation of the Integrated Quality
Management System has acquired under the standards: 1ISO 9001, ISO 14001 and
ISO 45001.

In this context, this work constitutes an analysis of what happens in organizations
based on the articulation between quality management and organizational
knowledge management, and the organizational performance that is achieved from

this correct articulation.



Keywords:
Integrated quality management systems, knowledge management, environment,

occupational safety, intellectual capital.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se ven influenciadas por entornos altamente
competitivos y globalizados, de alli que sea imprescindible realizar una excelente
gestion empresarial, con miras a que la organizacién sea cada vez mas competitiva.
Los procesos desarrollados en las empresas interactian entre si para gestionarse
sistémica y coherentemente, de tal forma que puedan alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacion, dejando atras la concepcién de que una empresa
esta disefiada para producir lucro para sus propietarios, dado que en la actualidad
el fin Ultimo de las organizaciones debe enfocarse en satisfacer las necesidades de
los clientes, empleados, accionistas y de la sociedad en general.

En este contexto las empresas ven la necesidad de implementar sistemas
integrados de gestion, en Calidad, ambiente y Salud Ocupacional, bajo los
referentes de las normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, que se constituyen en
una orientacion sobre como realizar los procesos Optimamente desde la
estandarizacion y los beneficios que pueden obtener en cuanto a productividad y
competitividad se refiere, aspectos en los que surge un recurso inminentemente
necesario: el conocimiento organizacional, el cual se define como “la capacidad
organica para generar nuevos conocimientos, diseminarlos entre los miembros de
una organizacion y materializarlos en productos, servicios y sistemas”

La implementacién de un sistema de gestion de calidad, hace necesaria una politica
conjunta de esfuerzos y gestion de conocimientos en diferentes campos, mediante
equipos pluridisciplinares bien formados y con lineas de control de gestién de
calidad perfectamente definidas, por consiguiente es este precisamente el topico
gue da origen a la presente monografia, en la cual se destaca la estrecha relacion
entre los sistemas de gestion de calidad y la gestion del conocimiento en las

organizaciones.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. PROBLEMA Y PREGUNTA DE INVESTIGACION

Los procesos desarrollados en las empresas interactian entre si para gestionarse
sistemética y coherentemente, de tal forma que puedan alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacién, permitiendo la adaptacion y supervivencia al cambio
y generando mayor competitividad.

En este contexto las empresas se ven destinadas a implementar sistemas
integrados de gestion en calidad, bajo los referentes de las normas ISO 9001, ISO
14001 e ISO 45001, que constituyen una orientacion sobre cémo realizar los
procesos organizacionales de manera Optima. Es asi como surge la necesidad de
atesorar un recurso sumamente necesario: el conocimiento organizacional, el cual
se define como “la capacidad organica para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizacion y materializarlos en productos,
servicios y sistemas” segun Nonaka, Takeuchi. “proceso de creacion del

conocimiento”, 1995.

Es innegable bajo el esquema de cambio constante y la actual era de la informacion
gue la gestion del conocimiento organizacional esta directamente implicada en la
generacion de innovacion y calidad empresarial. Y surge la dificultad para las
empresas de no saber gestionar ese conocimiento en favor del mejoramiento de los
procesos de la misma, asi como también se dificulta realizar el proceso de
transmision y estandarizacion de dicho conocimiento entre los integrantes de la
organizacion. Igualmente implica un reto implementar un sistema de gestion de
calidad donde se hace necesaria una politica conjunta de esfuerzos en diferentes
campos, mediante equipos pluridisciplinares bien formados y con lineas de control
de gestidén de calidad perfectamente definidas y al mismo tiempo lograr propiciar
espacios de socializacidn y exteriorizacion del conocimiento a partir de los diferentes

modelos de capital intelectual y que se genere asi la libre circulacion de informacion



en toda la organizacion y las partes interesadas alcanzando la estandarizacion en

todos los procesos y por ende un mejoramiento en el desempefio organizacional.

Por lo anteriormente expuesto, esta monografia busca entonces responder al
interrogante ¢ Cémo es la relacidn existente entre los sistemas integrados de gestion
de calidad (NTC ISO 9001-14001-45001) implementados en las organizaciones y la
gestion del conocimiento organizacional y su efecto en el desempefio
organizacional?, el cual sera respondido a partir del andlisis tedrico sobre lo que
ocurre en las organizaciones a partir de la articulacion entre la gestién del
conocimiento y los sistemas integrados de gestion de calidad y su incidencia en el

desempeiio organizacional.



2. JUSTIFICACION

La gestion de conocimiento puede ser definida como un proceso de transformacion
de la informacion y los activos intelectuales en valor perdurable (Tasmin and Yap
2010). En relacion con lo anterior (Kalpic & Bernus, 2006) explican como la
implementacion de distintos elementos como la organizacion que aprende, la
reingenieria del proceso de negocio, la modelacién de proceso de negocios, la
administracién de la calidad o los movimientos en la inteligencia de negocios,
representan el fundamento para que a través de la gestion del conocimiento sea
posible la construccion de organizaciones que basan sus capacidades en el

conocimiento.

Las organizaciones actualmente indiferentemente del mercado en el cual se estén
desempeiando tiene la necesidad de implementar modelos de gestion del
conocimiento, debido a que es a través del conocimiento y su adecuada gestion que
se ve aumenta el valor empresarial, la calidad de los procesos y la perdurabilidad

en el mercado a través del tiempo.

Cabe destacar de igual manera, que actualmente los sistemas de gestion de calidad
van muy ligados a los términos competitividad y productividad, debido a que desde
la implementacion y gestion de las normas ISO que se puede medir la escala de
satisfaccion de los clientes. Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver
con la evaluacion de la forma como se hacen las cosas y de las razones por la
cuales se hacen, precisando por escrito el como y registrando los resultados para

demostrar que se hicieron (Ducuara Manrique & Manrique Medina, 2005)

La monografia planteada contribuira a generar un analisis en el que se pueda
determinar cdémo es el tipo de relacion existente entre los sistemas integrados de
gestion de calidad (NTC ISO 9001-14001-45001) implementados en las
organizaciones y los modelos de capital intelectual de la gestion del conocimiento.
Asimismo, los resultados de esta monografia ayudaran a establecer si la relacion

existente entre estas dos variables incide o no en el desempefio organizacional.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la relacion existente entre los sistemas integrados de gestién de calidad
(NTC 1SO 9001-14001-45001) implementados en las organizaciones y los modelos
de capital intelectual de la gestion del conocimiento.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar los elementos de los sistemas integrados de gestion de calidad en

las organizaciones.

e Diagnosticar los principales factores diferenciales de los modelos de capital
intelectual cuando se implementa o no un sistema integrado de gestion de

calidad.

e Determinar la relacion existente entre la gestion del conocimiento y los
sistemas integrados de gestion de calidad y su incidencia en el desempefio

organizacional.



4. MARCO TEORICO

Los conceptos para fundamentar teGricamente el trabajo de la presente monografia
estan relacionados con los conceptos de gestién del conocimiento y gestion de
calidad. El objetivo de este capitulo es presentar el resultado de la revision
bibliogréafica para determinar como se encuentran relacionados estos

conceptos.

4.1. GESTION DEL CONOCIMIENTO

para Gottschalk, 2020. es el "método para simplificar y mejorar el proceso de
compartir, distribuir, crear, capturar y entender el conocimiento dentro de una
compaifia." En otras palabras, es la relacion empleado-empresa orientada a
gestionar la informacion; es decir, identificarla, seleccionarla, organizarla y darle un
uso. Asi, el conocimiento es la posibilidad de entender la realidad de la organizacion
mediante la cooperacion de quienes en ella intervienen y, gracias al aprendizaje se
pueden tomar y fortalecer las decisiones (Ranjan and V. Bhatnagar, 2011). Para la
empresa de hoy, inscrita en un entorno globalizado (C. E. Reginato and O.D.
Gracioli, 2012) y menos complejo gracias a la desconfiguracion de barreras, el

conocimiento es su llamado a la accion y al mejoramiento continuo.

4.1.1. Historia de la gestién del conocimiento

Para entender un poco mas sobre este tema, es necesario remontarse a Ssus
origenes, segun (Wiig, 1997), la expresién gestion del conocimiento gano
importancia gracias a un consorcio de empresas de Estados Unidos que motivo la
iniciativa para la gestién de los activos del conocimiento en el afio 1989. Este
empieza a visualizarse en articulos publicados en revistas como Sloan Management
Review, Harvard Business Review, entre otras y libros sobre el aprendizaje
organizacional y gestion del conocimiento como “La Quinta Disciplina” de Senge y

“la Revolucion del Valor del Conocimiento” de Sakaiya.



En 1990, en EE.UU., Europa, y Japon habian establecido programas centrados en
la gestidn del conocimiento. Esta se introdujo en la prensa popular en 1991, cuando
Tom Stewart publicé "Capital intelectual” de Fortune Magazine. Sin embargo, es
posible que la obra mas leida hasta la fecha sea “The knowledge creating company:
How japanese companies créate the dynamics of innovation” de Ikujiro Nonaka y
Hirotaka Takeuchi en 1995.

Desde entonces, la gestion del conocimiento se ha considerado en la literatura del
management como un recurso importante segun (Wiig, 1997) “Expertos de negocios
influyentes han observado que la base real para la competencia ha comenzado a
cambiar. En particular, se ha desplazado hacia qué tan bien el conocimiento y otros
activos intelectuales se aplican para el éxito de la empresa. Esta realizacion ha
llevado a muchas organizaciones a buscar estrategias para participar activamente
y gestionar explicitamente el conocimiento. Necesitan asegurarse de que obtienen,
renuevan y usan lo mejor posible el conocimiento en todas las areas de trabajo.
También deben continuar integrandose en los productos, servicios, y Sus
operaciones internas. Ademas de controlar los costes y crear innovadores
productos y servicios, las ventajas del mercado ahora se basan en la mejor manera
de servir a las personas - clientes para ayudarles a tener éxito. Este cambio ha
requerido que las organizaciones trabajen muy estrechamente con sus clientes para
entender sus negocios y sus entornos. El rol de la gente también ha cambiado. Las
organizaciones lideres ven que sus empleados, en lugar de ser un producto

reemplazable, es la capacidad fundamental detras de toda su existencia y éxito."

En el texto (Wiig, 1997) espera que la gestion del conocimiento sea integrada a otras
disciplinas, trabajando como una sola entidad; algunos ejemplos para ello son el
intercambio de conocimiento, trabajo en equipo y colaboracion, uso de mejores
practicas de recoleccidn y organizacion de resultados de investigacion, innovacion

y lecciones aprendidas y renovacion permanente del conocimiento

Este es un término que ha evolucionado a través del tiempo, por lo que se han

establecido varias generaciones, asi:



Generaciones de la gestién del conocimiento

Este ha sido un concepto que ha evolucionado a través del tiempo, donde se habla

de varias generaciones, asi:

Primera generacion: Se fundamento en los contenidos de conocimiento cuya clave
fue su expresion en forma digital, acumulada a lo largo del tiempo. Segun (Carrillo,
Arbonies, Martinez, & Espino, 2006), los sistemas de administracion de documentos
y referencias, las bases de datos de talentos y mejores préacticas, asi como los
procesos de adquirir, seleccionar, codificar, organizar y proveer acceso al

conocimiento, son algunos ejemplos de esta primera generacion.

Segunda generacion: Se baso en el estudio de expertos, de como se crea y
comparte el conocimiento en las organizaciones. Estuvo promovida, ademas, por el
fortalecimiento de los vinculos entre la teoria del aprendizaje y la gestion, con la
consideracion de que las organizaciones también son capaces de aprender, asi
como por el desarrollo de la teoria de la complejidad y la teoria del caos. (McElroy,
2002) Considera que "la produccion del conocimiento en una organizacion es un
proceso social emergente. Los sistemas sociales por su naturaleza intrinseca dan
lugar a una elaboracién colectiva del conocimiento por parte de sus miembros, como
resultado de su aprendizaje individual y su interaccion interpersonal”. Lo decisivo
entonces es el flujo y la circulacién, mas que el almacenamiento y la acumulacion,
y se analiza la gestion del conocimiento como un método para identificar, codificar,

estructurar, almacenar, reutilizar y difundir las experiencias.

Tercera generacion: Se resalta el contexto; la capitalizacion del conocimiento se
concentra en el campo organizacional, donde debe ser utilizado como estrategia en
la produccion para la creacién de valor, y donde es la gestién del conocimiento un

aporte al logro de los objetivos organizacionales.

Cabe resaltar que desde tiempos remotos el hombre siempre ha buscado conocer,
aprender, saber mas alla y hoy en dia esto se refleja en las organizaciones cuando
el conocimiento es la principal fuente de ventajas competitivas frente a otras

organizaciones.



El querer estar a la vanguardia no solo en tecnologia sino también en personal
capacitado va ligado con la innovacion y esto ha evolucionado la manera como las

empresas estan funcionando.

Nos encontramos inmersos en la era de la informacion y el conocimiento donde las
organizaciones deben gestionar de manera inteligente y estratégica la informacion
gue se implanta dentro de esta y aprender a darle la importancia que este recurso

tiene.

4.1.2. Modelos de gestion del conocimiento

Al llevar a cabo una revisién bibliogréfica sobre la clasificacion de los modelos de
gestion del conocimiento, el texto aproximacion a una taxonomia de los modelos de
gestion del conocimiento nos brinda una base importante para el desarrollo de esta

monografia, en el texto se sefiala lo siguiente (Barragan Ocafia, 2009)

(MCADAM & MCCREEDY, 1999) Logran generar un primer acercamiento que
permite agrupar y describir modelos relevantes de gestion del conocimiento de

forma clara y accesible bajo las siguientes tres categorias siguientes:

e Modelos categoricos del conocimiento: En este grupo se contemplan modelos
cuya caracteristica principal reside en exponer a la gestién del conocimiento bajo
un enfoque esencialmente conceptual y tedrico.

e Modelos de capital intelectual: Este tipo de modelos asumen precisamente como
el capital intelectual puede ser separado dentro de elementos humanos, del
cliente, del proceso y del desarrollo, los cuales se encuentran contenidos dentro
de dos principales categorias: El capital humano y el estructural / organizacional.

e Modelos socialmente construidos: Asumen una definicién y vision mas amplia
del conocimiento. Estos modelos se encuentran intrinsecamente vinculados a

los procesos sociales y el aprendizaje organizacional.

Otra taxonomia encontrada es la que propone (RODRIGUEZ GOMEZ, 2006) la cual

se subdivide también en tres categorias como se describe a continuacion:



Almacenamiento, acceso y transferencia del conocimiento: En este tipo de
modelos frecuentemente no se distingue la diferencia entre conocimiento,
informacion y datos; se considera al conocimiento como un ente independiente
entre las personas que lo generan y lo utilizan. Estos modelos se centran en la
creacion de metodologias, estrategias y técnicas que permitan almacenar el
conocimiento y faciliten su acceso y posterior transferencia entre los miembros
de la organizacion. Los principales tipos de almacenamiento de conocimiento
son: externo, interno estructurado e interno informal.

Sociocultural: Se basan en el impulso de una cultura organizacional que
promueve la generacién de procesos de gestién del conocimiento. Este tipo de
modelos promueven cambios en la actitud, la confianza, la creatividad y la
conciencia del valor del conocimiento entre los miembros de una organizacion,
motivando asi la colaboracion y comunicacion.

Tecnoldgicos: Este tipo de modelos se enfocan en el desarrollo y uso de
sistemas informaticos (Intranet, sistemas expertos y de informacion, Internet,
etc.), asi como herramientas tecnoldgicas (buscadores, herramientas multimedia

y de toma de decisiones) para la gestion del conocimiento.

Finalmente, otra de las taxonomias que se analiza dentro de este trabajo es la
desarrollada por (KAKABADSE, KAKADSE, & KOUZMIN, 2003) en donde los

autores proponen la siguiente tipologia para modelos de gestion del conocimiento:

Modelos filoséficos de gestion del conocimiento: Estos se encuentran
relacionados con la epistemologia o la constitucion del propio conocimiento. Los
modelos pertenecientes a esta clasificacion tratan de explicar como es posible
obtener informacion a partir de la realidad social y organizacional, para lo cual
se basan en tres principios: 1.- Objetivos (valores, abstraccion y pensamiento);
2.- El tipo (conceptos y objetos preposicionales); 3.- La fuente del conocimiento
(percepcion, memoria y razon). Adicionalmente este grupo de modelos trata de
explicar las relaciones que se establecen entre el conocimiento, la certidumbre,
la justificacién, la causalidad, la duda y la revocacion.

Modelos cognoscitivos de gestién del conocimiento: Estan relacionados con la

ciencia positivista y representan mecanismos para el entendimiento de las



relaciones causa-efecto. La utilidad principal de este tipo de modelos se
encuentra enfocada en las industrias basadas en el conocimiento; entendiendo
a este Ultimo como el producto basico del comercio. En la economia del
conocimiento las industrias que se basan en €l generan valor por el reiterado
uso que hacen de éste y la retroalimentacion con otras formas de conocimiento
para la solucion de problemas y la satisfaccién de necesidades.

Modelos de red de gestion del conocimiento: Tales modelos surgen de forma
conjunta con las teorias de organizacion de red y se centran en la adquisicion,
intercambio y transferencia del conocimiento como aspectos fundamentales
para el aprendizaje organizacional, lo que permite elegir y adoptar nuevas
practicas cuando se considera pertinente. En este grupo de modelos se expresa
la concepcion del conocimiento a partir de las redes de actores que participan
en su socializacion y que influye en las acciones que estos llevan a cabo. Los
actores deben de ser capaces de aprovechar las redes externas de conocimiento
y la adquisicion de nuevas ideas en beneficio de la organizacion. Estos modelos
se centran en aspectos como la vinculacion entre individuos y grupos de interés
para facilitar el intercambio de conocimiento.

Modelos de comunidad de practica de gestion del conocimiento: Probablemente
este tipo son los modelos de gestion del conocimiento mas antiguos que existen
y que las organizaciones contemporaneas han retomado para su aplicacion. Su
base se encuentra construida desde una perspectiva socioldgica e historica; en
ellos se argumenta como el conocimiento intrinsecamente constituye una
propiedad comun entre un grupo de trabajo y que este conocimiento tiene su
fundamento en el pensamiento que circula dentro de la comunidad, es decir no
existe una base universal para el conocimiento; de tal suerte que son el acuerdo
y consenso comun lo que le brindan validez. Precisamente el término de
comunidad de practica fue acufiado en el contexto de los estudios del
aprendizaje organizacional. Este tipo de modelos pueden ser encontrados y
aplicados en actividades como las laborales, las profesionales, entre otras mas.
Otro aspecto importante que cabe sefialar es la integracion de todos los
miembros de la comunidad de préactica para generar relaciones de compromiso

mutuo y participacion colectiva, llevando a los participantes dentro de una



entidad social al intercambio de recursos comunes. Lo cual propicia que la
comunidad se vaya desarrollando a través del tiempo mediante el trabajo
conjunto para la solucién de problemas. Finalmente, la experiencia de los
miembros de una comunidad de practica es un factor que juega un papel
fundamental para su correcto desempefio debido a que el modelo asume que el
conocimiento es un elemento intrinseco de la préactica.

Modelos cuanticos de gestion del conocimiento: su fundamento se encuentra
dado desde una perspectiva cuantica, la cual se basa en trabajos de fisica
cuantica, tecnologia emergente cuantica y economia. Dichos modelos guardan
una amplia dependencia con la computacion cuantica y asumen que la mayor
parte del trabajo intelectual puede desarrollarse por herramientas basadas en
tecnologias de la informacion, lo cual ayuda a brindar escenarios simultaneos y
virtuales para la toma de decisiones en la construccion de un futuro deseado.
Adicionalmente son modelos integradores e interactivos de operaciones en
todos los niveles de la organizacion que ayudan en la solucién de problemas
complejos, conflictivos y paradojicos, de tal forma que beneficia alos accionistas,

los interesados y la sociedad en general.

La taxonomia propuesta para los modelos de gestion de conocimiento que a

continuacion se describe retoma la clasificacion propuesta por MacAdam vy

MacCreedy; Rodriguez; y Kakabadse, et. al, a la cual se le agrega una categoria

mas, la de los modelos holisticos del conocimiento:

Modelos conceptuales, tedricos y filosoficos de gestion del conocimiento: Se
caracterizan por que describen y analizan los modelos de gestion del
conocimiento bajo un enfoque tedrico y conceptual fundamentalmente.

Modelos cognoscitivos y de capital intelectual de gestion del conocimiento: Este
grupo de modelos trata de explicar los mecanismos causales que permiten
optimizar el uso del conocimiento a través de una relaciéon causa-efecto. La
aplicacion de este tipo de modelos se encuentra dirigida hacia industrias y
organizaciones que utilizan y toman como base al conocimiento para generar
valor a través del uso que hacen de éste, mediante la retroalimentacion para la

solucion de problemas y la satisfaccion del cliente.



e Modelos de redes sociales y de trabajo de gestion del conocimiento: Esta
seccion se encuentra conformada por modelos que pretenden explicar como se
adquiere, transfiere, intercambia y genera el conocimiento tomando como base
los procesos sociales y el aprendizaje organizacional. Un aspecto importante
dentro de este conjunto es la socializacion del conocimiento, a partir de la cual
es posible aprovechar las redes de conocimiento, las cuales promueven la
vinculacion y el intercambio del conocimiento, lo que finalmente beneficia a
organizaciones o sociedades, en las que se promueven la confianza y conciencia
del valor del conocimiento entre sus actores.

e Modelos cientificos y tecnoldgicos de gestion del conocimiento: Los modelos
pertenecientes a este grupo pueden ser analizados desde dos perspectivas. La
primera comprende modelos cuyo fin es la gestion de la innovacién tecnologica
y sSu propoésito es promover la investigacion y el desarrollo dentro de
organizaciones publicas o privadas; y la segunda comprende aquellos modelos
gue hacen uso de las TIC (Internet, bases de datos, computadoras, servidores,
etc.) como una forma para optimizar y facilitar la aplicacion del conocimiento.

e Modelos holisticos de gestién del conocimiento: Este grupo incluye modelos
cuyas caracteristicas no encajan dentro de los primeros cuatro grupos descritos,
0 sus contenidos presentan dos o mas caracteristicas de los grupos previamente
discutidos, lo que no les permite ser catalogados con claridad dentro de alguna
de las categorias preliminarmente propuestas. Lo anterior brinda a este grupo
de modelos una aproximacion hacia una vision holistica sobre la gestion del
conocimiento y ofrece un mayor grado de emancipacion para poder insertar
modelos de multiples caracteristicas. De tal suerte que esta nueva clasificacion
permite incluir de forma mas flexible y dinamica otros modelos no considerados
dentro de esta tipologia y ofrece un espacio abierto dentro del cual es posible
incluir nuevas subclasificaciones de modelos en disciplinas o areas donde la
gestion del conocimiento empieza a tomar un mayor grado de relevancia y

desarrollo.



4.2. CAPITAL INTELECTUAL

El concepto de capital intelectual a penas se ha venido estudiando en los ultimos
tiempos, donde se le ha atribuido rasgos empresariales definiéndolo como los
aportes no materiales para la era de la informacion, convirti€éndose en un activo mas

de la empresa.

Steward (1998) define el Capital Intelectual como "material intelectual,
conocimiento, informacion, propiedad intelectual, experiencia, que puede utilizarse
para crear valor, la riqueza es producto del conocimiento. Este y la informacién se
han convertido en las materias primas fundamentales de la economia y sus

productos mas importantes"

Bradley (2003) manifiesta que "el capital intelectual es la habilidad para transformar
el conocimiento y el resto de los activos intangibles en recursos generadores de

riqueza, tanto para las empresas como para las naciones"

Cabe resaltar que para estos autores es vital aprovechar la informacion, habilidades
adquiridas y la experiencia que esto deja, que finalmente se convierte en
conocimiento util para llevar a cabo los procesos de la empresa que permite el
desarrollo de ventajas competitivas, asi como la transformacién del conocimiento

en la generacion de capital intelectual.

Para Edvinson y Malone (1999) el capital intelectual "es la posesion de
conocimientos, experiencia aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con los
clientes y destrezas profesionales que dan a la empresa una ventaja competitiva en
el mercado”. Igualmente, estos autores plantean: "Se aprecia que el capital
intelectual puede ser una teoria nueva, pero en la practica ha existido desde hace
afios como cuestion de sentido comun. Ha estado escondido entre el valor de

mercado de una empresa y su valor en libros".

El capital intelectual es la acumulacién de conocimiento que crea valor o riqueza
cognitiva poseida por una organizacién, compuesta por un conjunto de activos
intangibles (intelectuales) o recursos y capacidades basados en conocimiento, que

cuando se ponen en accién, segun determinada estrategia, en combinacién con el



capital fisico o tangible es capaz de crear valor y competencias esenciales en el

mercado. Bueno (2008)
4.2.1.Modelos de capital Intelectual

Para el Capital Intelectual existen varios modelos que lo conforman, como son el
modelo de gestion de conocimiento de Skandia Navigator (Edvinsson, 1997).
Kermally (2002) explica como este modelo tiene su origen en la compafiia sueca de
servicios financieros Skandia AFS. El modelo es considerado como una herramienta
util para medir y evaluar el capital intelectual de una organizacién y como un
mecanismo que estimule el crecimiento de los negocios y la generacién de

innovaciones. El modelo divide al capital intelectual en dos partes:

e EI capital humano: incluye todas las capacidades individuales, los
conocimientos, las destrezas y las experiencias de los empleados y gerentes de
la companiia

e El capital estructural: que es la infraestructura que incorpora, capacita y sostiene
al capital humano, es decir, todo lo que permanece aun cuando los empleados
ya no estén en la organizacion. Hubert Saint Onge, vicepresidente de Mutual Life
Of Canada (1997), define esta relacién como: “El capital humano es el que
construye el capital intelectual, pero cuanto mejor sea el capital estructural, tanto

mejor sera el capital humano de la empresa”
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llustracion 2. El arbol del conocimiento de Skandia

Fuente:(Edvisson, 1998)

Otro modelo es el de Gamble y Blackwell (2004), éste se encuentra fundamentado
bajo tres principales areas: conocimiento de las necesidades de los clientes, los
procesos y el cuerpo del conocimiento. En la primera de estas areas se recalca la
importancia de la participacion de cada miembro de la organizacién a través de su
trabajo y su contribucion para satisfacer las necesidades de los clientes; en el area
concerniente a los procesos de la organizacion se sefiala la obligacion de cada uno
de sus miembros de entender como su trabajo se relaciona con el trabajo de otros
actores. Finalmente, el cuerpo del conocimiento representa el entendimiento que
tienen los miembros de dicha organizacion sobre los grados de variacion del
conocimiento que existen sobre un tema, para lo cual se requiere tener un
conocimiento amplio y profundo sobre las relaciones y el significado de éstas al
interior de la empresa; asi como también las relaciones existentes con el ambiente,
lo que permite responder con eficacia a los cambios del entorno comercial. Un

principio importante de este modelo es el papel que juega la gestion del



conocimiento en la generacion de valor en los negocios a través de la productividad,

la mejora en el servicio y la innovacion.
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llustracion 3. El vinculo entre la gestion del conocimiento y el valor del cliente
Fuente: (Gamble & Blackwell, 2004)

El modelo de gestion de conocimiento KMAT (herramienta de evaluacion de gestion
del conocimiento, KMAT) (De Jager, 1999). Esta basado en un modelo que propone
diversas formas que posibilitan la generacion y el desarrollo del conocimiento
organizacional a través de un proceso de gestion del conocimiento. La herramienta
cuenta con cinco secciones (direccion, tecnologia, cultura, medicidén y proceso), la
cuales logran ser puestas en marcha a través de una serie de practicas como se
describe a continuacién: las practicas de direccion comprenden aplicaciones de la
estrategia y la definicion del negocio, ademas de utilizar los activos del conocimiento
por parte de la organizacién, lo que le permite robustecer sus propias capacidades
basicas. Las practicas correspondientes a la seccidon de tecnologia se centran en

las facilidades y el equipamiento que la organizacion brinda a sus miembros para



establecer comunicacion entre ellos y con otros miembros de la organizacion, asi
como los sistemas utilizados en la recoleccién, almacenamiento y diseminacion de
la informacion. La seccidon de practicas de cultura promueve el aprendizaje y la
innovacion, lo que es posible gracias al estimulo que se da al empleado para
construir el conocimiento organizacional con base en el aumento del valor para el
cliente. Las précticas correspondientes a la seccion de medicion estan destinadas
a conocer como la organizacion cuantifica su capital intelectual y como se asignan
los recursos para estimular la generacion y desarrollo de este conocimiento y las
practicas correspondientes al proceso contemplan aquellas acciones emprendidas
por parte de la organizacién para la identificacion de informacién necesaria, sus

formas de identificacion, recoleccion, adaptacion y difusion.
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llustracion 4. El Sistema de gestion de conocimiento -modelo KMAT
Fuente: (De Jager, 1999)

Finalmente, el ultimo modelo de ICAS -Sistema Adaptativo complejo e Inteligente-
(Bennet y Bennet, 2004), el cual se conforma por subsistemas que se combinan,
interactian y se codesarrollan, lo que conlleva a la organizacibn a generar
capacidades de un organismo mas avanzado, tecnolégicamente inteligente y
socialmente adaptado. El proceso del modelo de ICAS se encuentra enfocado al
entendimiento y la creacién de nuevas ideas, la solucion de problemas, la toma de

decisiones y el emprendimiento de acciones en el logro de los resultados planeados.



El modelo se centra en el conocimiento individual del trabajador, es decir, su
competencia, su capacidad, su aprendizaje, entre otros. Estos activos del
conocimiento pueden ser aprovechados mediante diferentes redes de trabajo, como
son las comunidades de practica que ponen a disposicion el conocimiento, la

experiencia y el entendimiento para los actores que conforman la comunidad.
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llustracion 5. interpretacion del modelo de ICAS

Fuente (Dalkir, 2005)

4.3. GESTION DE LA CALIDAD

La calidad surge, en los primeros momentos, como un sistema de gestion
empresarial, vinculada a la produccion, cuyo objetivo era adecuar los productos, o
los servicios, con la finalidad de abaratar costes manteniendo la uniformidad y

normalizacion establecidas por la empresa (Mercedes Teruel, 2006)



4.3.1. Desarrollo de la calidad

A lo largo de la historia podemos ver cdmo el hombre ha querido satisfacer sus
necesidades eligiendo lo que mejor las satisfaga, preocupandose por el estado y la
calidad de lo que adquiere. Desde la edad media donde los gremios de artesanos
sobresalian, son un claro ejemplo de calidad, las personas que les compraban
elegian las mejores piezas por lo que era una exigencia para los artesanos ofrecer
productos de calidad, teniendo en cuenta que eran piezas realizadas a mano, ya en
el siglo XIX el trabajo del artesano evoluciond y lo que se hacia a mano se
reemplazé6 por maquinas convirtiéndolos en operarios de produccion, ya
satisfaciendo requerimientos especificos de clientes que realizaban su compra bajo
pedidos que debian cumplir ciertos requerimientos por lo cual la calidad seguia
siendo un valor fundamental. A finales de ese siglo llega lo que se conoce como la
administracion cientifica de Taylor y ese modelo de fabricacion fue reemplazado por
la estandarizacion del trabajo donde se buscaba la produccién en masay la calidad
paso a un segundo plano, por lo que daba pie a que el producto terminado tuviera
faltante de piezas y se vio la necesidad de tener a una persona encargada de la

revision post fabricacién sin embargo era casi imposible detectar todos los errores.

Para el afio 1950 la calidad se convierte en una premisa fundamental para las
empresas orientales exactamente en Japén donde empiezan a aplicar el control de
calidad bajo métodos estadisticos, mientras que para occidente eso no era un factor
determinante ya que existia un mercado con alta demanda y los productos eran

vendidos facilmente sin tantas exigencias.

Japon llegd a la conclusién que para frenar la falta de calidad en sus productos
debia poner mayor atencién desde la produccién inicial y asi prevenir desde el inicio
la falta de calidad en su proceso de fabricacion, esto incluia a todas las areas de la
empresa. Desde el momento de planificacidn, disefio y produccién hasta el tipo de

material empleado.

Para la década de los afios ochenta y noventa, occidente a penas dimensiona la
magnitud del problema, cuando se percibe el liderazgo que tiene Japén en el
mercado al construir una cultura de la calidad que se ve reflejada en el

posicionamiento de las empresas japonesas principalmente en los sectores



automovilisticos y de productos tecnolégicos a nivel mundial. Por lo que el modelo
de calidad japonés se convirtié en uno a seguir, apostandole a la prevencion en
lugar de la inspeccion final, convirtiendo la calidad en pieza clave al momento de

medir la competitividad de una empresa.

Actualmente no se habla de calidad de servicio o producto sino de calidad total, la
norma internacional 1SO 9000 indica que calidad es la totalidad de las
caracteristicas de una entidad (proceso, organismo, sistema o0 persona) que le
confiere aptitud para satisfacer las necesidades establecidas. Una caracteristica del
llamado TQM (Total Quality Management) administracién de la calidad total es la
prevencién, de esa manera se eliminan o minimizan los problemas antes de que
estos surjan. Se basa en crear un medio ambiente dentro de la organizacion que
logre responder a las necesidades y requerimientos a cumplir, por ello todos los
integrantes de la empresa deben saber cual es su rol en dicho proceso y como crear

valor adicional a su trabajo.

“aquellos recursos necesarios para aplicar y mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad, mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos” (Hernandez sanlucar, 2010)

4.3.2 Desarrollo de los sistemas integrados de gestion

Para (Karapetrovic & Willborn, 1998) y (Karapetrovic, Musings on integrated
management systems, 2003) un sistema integrado de gestion es un conjunto de
procesos interconectados que comparten los mismos recursos (humanos,
materiales, infraestructura, informacion, y recursos financieros) para lograr los
objetivos relacionados con la satisfaccion de una amplia variedad de grupos de

interés (stakeholders).

Para (Pojasek, 2006) un sistema integrado de gestion es uno que combina sistemas
de gestion usando un enfoque orientado al empleado, una vision basada en los
procesos y un enfoque de sistemas, que hacen posible poner todas las practicas de

gestion normalizadas que correspondan en un solo sistema.



Por ultimo para (Bernardo, Casadesus , Karapetrovic , & Heras , 2009) Un sistema
integrado de gestion describiria varios sistemas de gestion agrupados formando un
Unico sistema, como por ejemplo, una combinacién de un sistema de gestion de la
calidad (conforme a ISO 9001), un sistema de gestion ambiental (conforme a ISO
14001) y/o un sistema de gestion de la seguridad y salud (conforme 1SO 45001),
gue son, en definitiva, las areas en las que mas ha proliferado la adopcién de
sistemas normalizados, y para la que las normas de referencia empleadas son mas

compatibles.

Segun (Bernardo, Casadesus, Karapetrovic, & Heras, 2009) para la integracion de
los sistemas de gestion normalizados se debe tener en cuenta que cada
organizacion es diferente y su implantacion varia dependiendo sus caracteristicas y

el contexto en el cual se desenvuelve.

El manejo de las normas en las que se basan los sistemas de gestion normalizados
de la calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo (ISO 9001, ISO
14001 y ISO 45001) facilita su integracion, siendo mas frecuente realizarlo sobre la
base de la norma ISO 9001 pero también existiendo enfoques de integracion que
se basa en el ciclo de mejora continua 1ISO 14001 y 45001 (Bernardo, Casadesus,

Karapetrovic, & Heras, 2009)

4.4. TEORIAS DE DESEMPENO ORGANIZACIONAL

Segun Newtron (2001) el desempefio laboral es el grado de ejecucion que un
empleado busca para el resultado de las metas de la empresa en un tiempo
determinado. En tanto, este desempefio esta constituido por actividades tangibles,
observables y medibles, y otras que se pueden derivar del comportamiento de los
trabajadores y la organizacion. (p, 56) Por lo tanto, las tareas o conductas
observadas en los empleados son relevantes para el logro de los objetivos de la
organizacion, si todo esto genera un positivo desempefio laboral, el resultado sera

Optimo para la empresa.

Robbins y Timothy (2013) el desempefio laboral es: El proceso eficaz del personal
gue desarrolla su trabajo dentro de las organizaciones, la cual es de mucha utilidad

para la organizacion en el logro de sus objetivos, originando en el trabajador un



funcionamiento con motivacion y satisfaccion laboral”. En las organizaciones el
desempeiio define la productividad laboral, es decir, la capacidad de un trabajador
para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con
menor esfuerzo y mejor calidad, estando siempre evaluado por superiores dando
como resultado su desenvolvimiento y productividad en el puesto que realiza sus

funciones. (p.36)

Segun Dessler (2009) establece que el desemperio laboral es: El proceso que une
el establecimiento de metas, la evaluacion del desempefio y el desarrollo de un solo
sistema comun, cuyo objetivo es garantizar que el desempefio de los empleados
respalde las metas estratégicas de la empresa. La caracteristica distintiva de la
administracion del desempefio es que mide de manera explicita la capacitacion del
empleado, el establecimiento de estandares, la evaluacion y la retroalimentacion,
respecto a cual debe ser su 13 desempefio y si el mismo contribuye al logro de las
metas de la compaiiia. (p.336) Debemos tener en cuenta que el desempefio laboral
engloba aspectos que hacen del trabajador ser mas productivo y eficiente en el
desarrollo de sus funciones, esto va asociado a las expectativas que el trabajador
pueda tener de sus beneficios 0 motivacion que la organizacion le pueda brindar en

el ambito laboral a través del cumplimiento de objetivos.



5. MARCO CONCEPTUAL

e CALIDAD

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el
principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la

inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos.

Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacién al uso, esta
definicién implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio
(calidad de fabricacion o conformidad).

e CAPITAL INTELECTUAL
El capital intelectual fue definido en el (Euroforum, 1998) como: “el conjunto de
activos intangibles de una organizacion que, pese a no estar reflejados en los
estados financieros tradicionales, en la actualidad genera valor o tienen potencial
de generarlo en el futuro.” Este se compone de capital humano, capital estructural

o interno y capital relacional o externo.

Por otro lado, (BONTIS, 1998) para definir el concepto de capital intelectual,
comienza diferenciando lo que es informacion de conocimiento asi, afirma que
mientras que la informacion es la materia prima, el conocimiento puede ser ya
considerado como el producto finalizado. De este modo, los directivos reciben como
input la informacién y, tras su analisis, obtienen como output el conocimiento. Tras
esta aclaracion, el capital intelectual es la busqueda del uso eficaz del conocimiento
como opuesto a la informacion autor concluye afirmando que el capital intelectual

es la busqueda del uso eficaz del conocimiento como opuesto a la informacion.

A modo de sintesis el capital intelectual actia como un integrador de los activos
intangibles de organizacion, generando asi valor agregado y relajado como ventaja

competitiva.

e COMPETITIVIDAD



Es necesario tener en consideracion la definicibn de competitividad desde el punto
de vista de distintos autores. Porter (1985) sefiala que la competitividad es la
capacidad de una empresa para producir y mercadear productos en mejores
condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus rivales.

Segun Ivancevich y Lorenzi (1997), la competitividad es la medida en que una
nacién, bajo condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir bienes y
servicios que puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales,
manteniendo y aumentando al mismo tiempo, la renta real de sus ciudadanos.
Asimismo, la competitividad de una empresa es su capacidad para suministrar
bienes y servicios igual o mas eficaz y eficiente que sus competidores. Enright et al.
(1994).

e CONOCIMIENTO

Para tener un concepto claro sobre el término conocimiento, se exponen diferentes
perspectivas actuales. Teniendo en cuenta la dificultad que implica una conclusion
en el mismo sentido que como sefialan (Vassiliadis, Seufert, Back, & Von Krogh,
2000), "El conocimiento en las organizaciones ha sido considerado por muchos,
definido por algunos, comprendido por unos pocos, y formalmente valorado por
nunca nadie ". Por otra parte, (Teece, 1998) apoya la concepcion de que el
conocimiento esta presente en multitud de depdsitos individuales y colectivos y
adopta distintas formas, y que la diversidad de formas y depdsitos hace posible que
la empresa pueda desarrollar distintas capacidades. De esta forma entiende, que,
aunque el conocimiento esté arraigado en la experiencia y habilidades de las
personas, las empresas facilitan una estructura fisica, social y de asignacion de

recursos, que permite que el conocimiento de lugar a las capacidades.

(Brown & Duguid, 1998) Consideran que esta extendida la concepcion de que el
conocimiento es propiedad de los individuos, en cambio gran parte del conocimiento
es producido y mantenido colectivamente. Estos autores definen que el
conocimiento es facilmente generado cuando se trabaja conjuntamente, siendo este

fendmeno denominado comunidades de practica.



e DESARROLLO EMPRESARIAL

Segun Koontz & O"Donnell (2013) el desarrollo empresarial, esta relacionado con
varios factores, como crecer sobre la base de una unidad econdémica, crecer
generando otras unidades econémicas; mejorar la economia, eficiencia, efectividad,
productividad, mejora continua y competitividad; también con la obtencion de

mejores niveles de liquidez, gestion, solvencia y rentabilidad.

Flores (2013); sefiala que el desarrollo empresarial es un proceso y que el mismo
se inicia con la planeacion que incluye la seleccién de objetivos, estrategias,
politicas, programas y procedimientos.

e EMPOWERMENT

Para Fridman (1992) el concepto empowerment intenta establecer su base en la
capacitacion de los subordinados mediante el otorgamiento de conocimientos
propios de su labor, mejores condiciones de trabajo, un mejor flujo de informacién
respecto a las estrategias de la organizacion, y una modificacion en la estructura
piramidal de la empresa. Entiendo que su objetivo primordial es que los empleados

se sientan mas satisfechos con su trabajo y esto derive en un mejor rendimiento.

Otra aproximacion al Empowerment, radica en el hecho que los empleados,
administradores o equipos de todos los niveles de la organizacion, tienen el poder
para tomar decisiones sin tener que requerir la autorizacion de sus superiores. La
idea en la que se basa el Empowerment es que quienes se hallan directamente
relacionados con una tarea son los mas indicados para tomar una decision al
respecto, entendiendo que poseen las aptitudes requeridas para ello. (Rowlands,
1997)

Para Shultz (2008) el Empowerment mejora la inversion en capital humano y el

rendimiento en el empleo de tres formas:

-La primera es directa: resulta probable que los individuos autbnomos, provistos de
informacion y libres para hacer su trabajo, se desempefien mejor que otros

trabajadores estrechamente controlados y menos informados.



-La segunda: la libertad y el control de trabajo que acompafian a la autonomia
constituye un beneficio intrinseco de la inversion de capital humano, que, en la
mayor parte de los casos, determina un incremento del esfuerzo. En consecuencia,
tanto el trabajador como la compafia progresaran cuando aumente la autonomia

(poder y responsabilidad).
-La tercera: sobreviene como una reduccion en el coste asociado con la gestion.

e GESTION DEL CONOCIMIENTO
“La gestion del conocimiento es el proceso de captura, distribucion y uso eficaz del

conocimiento”. (Davenport T., 1998)

“La gestion del conocimiento es una disciplina que promueve un enfoque integrado
para identificar, capturar, evaluar, recuperar y compartir todos los activos de
informacion de una empresa, tales como bases de datos, documentos, politicas,
procedimientos, experiencia previamente no capturadas y experiencia individual en
trabajadores”. (Duhon, 1998).

e [SO

Se conoce por ISO tanto a la Organizaciéon como a las normas establecidas por la
misma para estandarizar los procesos de produccion y control en empresas y

organizaciones internacionales.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o ISO (que en griego significa
"igual") fue creada en 1947, luego de la Segunda Guerra Mundial y se convirtié en
un organismo dedicado a promover el desarrollo de normas y regulaciones
internacionales para la fabricacion de todos los productos, exceptuando los que
pertenecen a la rama de la eléctrica y la electronica. Asi, se garantiza calidad y
seguridad en todos los productos, a la vez que se respetan criterios de proteccion

ambiental.

Las normas ISO atienden a distintos aspectos de la producciéon y el comercio, pero

entre algunas de ellas se encuentran las que regulan la medida del papel, el nombre



de las lenguas, las citas bibliograficas, coddigos de paises y de divisas,
representacion del tiempo y la fecha, sistemas de gestidén de calidad, lenguajes de
programaciéon C y BASIC, ciclo de vida del software, requisitos respecto de
competencia en laboratorios de ensayo y calibracion, documentos en .pdf, garantias
de fallos en CD-ROMs, sistemas de gestion de seguridad de la informacion, y

muchas otras.
e [SO 9001

La norma ISO 9001, o también conocida simplemente como ISO 9001, es una
norma internacional acerca del sistema de gestion de calidad y que justamente se
le atribuye a todas aquellas empresas publicas o privadas que disponen
efectivamente de todos aquellos elementos que son necesarios para contar con una
gestion de calidad que satisfaga ciento por ciento las necesidades y expectativas

de sus clientes.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es el organismo que se ocupa
de desarrollar esta norma que nos ocupa Yy otras tantas vinculadas a la produccién
de productos y de servicios. No solamente vigila que se cumplan determinados
estandares en los productos que se producen sino también vela por la seguridad

inherente a los mismos. (Navarro, 2014)

e |SO 14001

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion
ambiental, destinados a permitir que una organizacion desarrolle e implemente una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y otros
requisitos que la organizacion suscriba y la informacion relativa a los aspectos
ambientales significativos. Esta Norma Internacional se aplica a cualquier

organizacion que desee:

e Establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion ambiental.
e Asegurarse de su conformidad con su politica ambiental establecida.

e Demostrar la conformidad con la norma por:



La realizacion de una autoevaluacién y autodeclaracion, o la busqueda de
confirmacion de dicha conformidad por las partes interesadas de la organizacion, o
la busqueda de confirmacion de su autodeclaracion por parte externa a la
organizacion o la busqueda de la certificacién o registro de su sistema de gestion
ambiental por una parte externa a la organizacion. Todos los requisitos de esta
norma tienen como fin su incorporacién a cualquier sistema de gestién ambiental
(ICONTEC, 2004)

Se destaca también la concepcién de (Davenport & Prusak, Working knowledge.
How organizations manage what they know, 1998) “El conocimiento es un flujo en
el que se mezclan la experiencia, valores importantes, informacién contextual y
puntos de vista de expertos, que facilitan un marco de analisis para la evaluacion e
incorporacion de nuevas experiencias e informacion. Se origina y es aplicado en la
mente de los conocedores. En las organizaciones, a menudo se encuentra no solo
en los documentos sino también en las rutinas organizativas, procesos practicas y

normas”

Es asi como el conocimiento es un activo intangible en las organizaciones,
fundamental para su funcionamiento en la medida en que se logre difundir la

informacion vital de una manera sistematica y eficiente.
e |SO 45001:2018

Su objetivo principal es el de “proporcionar condiciones de trabajo seguras y
saludables, prevenir las lesiones y el deterioro a la salud y mejorar el desempefio
en seguridad y salud en el trabajo; todo esto teniendo como eje central al trabajador”
(ICONTEC, 2018).

La Norma ISO 45001 es la primera norma internacional que determina los requisitos
basicos para implementar un Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el
Trabajo, que permite a las empresas desarrollarlo de forma integrada con los
requisitos establecidos en otras normas como la Norma ISO 9001 (certificacion de
los Sistemas de Gestion en Calidad) y la Norma ISO 14001 (certificacion de

Sistemas de Gestion Ambiental).



La Norma se ha desarrollado con objeto de ayudar a las organizaciones a
proporcionar un lugar de trabajo seguro y saludable para los trabajadores, asi como
al resto de personas (proveedores, contratistas, vecinos, etc.) y, de este modo,
contribuir en la prevencion de lesiones y problemas de salud relacionados con el
trabajo, ademas de la mejora de manera continua del desempefio de la seguridad y

salud. (Campos. et al, 2018)



6. METODOLOGIA

La monografia planteada para el presente trabajo es de tipo inductivo, segun
(Metodologia de la Investigacion, pag. 1) “Con este tipo de metodologia se debe
aplicar el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
particulares y poder llegar a conclusiones, cuya aplicacién sea de caracter general.”
Esta monografia es también de tipo exploratorio, dado que a través del
planteamiento del problema se busca una aproximacion a la realidad empresarial
bajo los lineamientos de una disciplina emergente como lo es la gestion del
conocimiento y su asociacion a los sistemas integrados de gestidén de calidad.

El enfoque empleado es de tipo cualitativo, debido a que se basa en principios

tedricos, utilizando la recoleccion de datos sin medicion numérica.

6.1 TIPO DE ESTUDIO

El objetivo principal del estudio es analizar la relacién que existe entre los sistemas
integrados de gestion de calidad implementados en las organizaciones y los
modelos de capital intelectual en la gestion del conocimiento. Desde una
perspectiva del nivel de conocimiento cientifico por medio de la descripcion y la
explicacion; con el fin de llevar a cabo una monografia basada en la revision
bibliografica. Teniendo previamente una recopilacion teérica por medio de fuentes
primarias, sobre calidad, gestion del conocimiento y medicion del desempefio para
hallar el punto de relacion existente entre estos temas y lograr explicar como dicha

relacion incide en el comportamiento de las organizaciones.

6.2 METODO DE INVESTIGACION

Para esta monografia se emplearan los principios tedricos de recoleccion de datos
a través de fuentes primarias de informacion, una detallada revision bibliogréfica de
los temas referentes a calidad y gestidn del conocimiento. Por medio de analisis que
permita identificar los actores y sus relaciones entre si con los conceptos estudiados

con el fin de lograr una sintesis de lo establecido y la realidad en las organizaciones.



Siendo un estudio cualitativo donde las fases planteadas sirven de guia en la
recoleccion y seleccion de datos a comparar, ademas un estudio de disefio
longitudinal donde se analiza el comportamiento de las variables calidad y
conocimiento y como es su tendencia de comportamiento en las organizaciones

cuando existe una relacion entre si entre esas variables.

6.3 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacién son todas aquellas que contienen datos que sirven para
recopilar informacion sobre un tema en especifico que se pretenda profundizar. Para
la realizacién de la presente monografia, se emplean fuentes de informacion
primaria que son basicamente formatos con informacion verificada y original acerca
de un tema. Se puede apreciar como parte de esas fuentes libros, publicaciones,
trabajos de investigacion relacionados al tema, normas, documentos oficiales, entre
otros que sirvan como medio para realizar la revision bibliografica sobre temas
gestion de calidad y los modelos de capital intelectual. La clasificacion de la
informacion es clave para el objeto de estudio de las relaciones y lo que trae consigo

para las organizaciones.

6.4. FASES

6.4.1. Fase de Identificacion de los elementos de los sistemas integrados de

gestion de calidad en las organizaciones.

Durante esta fase se va a recurrir a fuentes de informacion secundarias como libros,
trabajos de grado y publicaciones en donde se pueda obtener informacion acerca
de los elementos que componen un sistema de gestion integrado, importancia de
ésta en las organizaciones y el proceso para su implementacion. Esto con el fin de

asociar elementos comunes con modelos de capital intelectual.



6.4.2 Fase de diagndstico de los principales factores diferenciales en modelos
de capital intelectual implementando o no un sistemaintegrado de gestion de
calidad

Durante esta fase se recurrird a fuentes de informacién secundarias como libros,
trabajos de grado, publicaciones y demas, donde se pueda obtener informacién
acerca de los factores diferenciales en modelos de capital intelectual cuando se
implementan o no un sistema de gestion de calidad; informacion que seré verificada

y clasificada con el fin de dar respuesta al objetivo planteado.

6.4.3 Fase de determinacion de relacion e incidencia en el desempefio
organizacional entre la gestion del conocimiento y la gestién de calidad.

Durante esta fase se recurrird a fuentes secundarias de informacion tales como
libros, trabajos de grado, publicaciones y demas, donde se pueda obtener
informacion acerca de la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de
la calidad y como incide en la organizacion. Posteriormente, esta informacion se
debera procesar haciendo uso del paquete computacional Microsoft Excel para que
los datos obtenidos sean tabulados de manera clara constituyendo asi, la base
fundamental para dar respuesta a la pregunta de investigacion y obtener las

conclusiones y recomendaciones del caso.



7. CAPITULO 1

Tabla 1. Comparacién de los sistemas integrados de gestién de calidad

Descripcion | ISO 9001 ISO 14001 ISO 45001
Es una norma | Especifica los | Esta orientado a la
internacional requisitos identificacion y control de
acerca del sistema | para un [ riesgos y a la adopcion de las
de gestibn de|sistema de | medidas necesarias para
calidad. gestién prevenir la aparicion de

ambiental. accidentes.

Alcance de | En esta norma si se | Para esta | Esta norma es especifica en

las medidas [ toma una accién [ norma si se | solicitar que si se toma una

correctivas correctiva la | toma una | accion correctiva hay que

documentacion se | accion cambiar la valoracion del
debe cambiar de | correctiva la | riesgo.
manera geneérica. documentaci

on se debe

cambiar de

manera

genérica.’

Gestion de|La gestion de | La gestion de | La gestion de procesos es

procesos procesos es mucho | procesos es | sencilla y estandarizada.
mas elaborada por [ muy basica.
tratarse de temas
de calidad.

Trazabilidad | En control  de | Requiere Requiere una trazabilidad
registros no | trazabilidad para la adopcién y control de
requiere de los riesgos | riesgos.
trazabilidad. de la gestion

ambiental.

Entidades Se definen | Se  definen | Se definen funciones,
responsabilidades | funciones, responsabilidad, rendicién de
y autoridad. responsabilid | cuentas y autoridad.?

ad y
autoridad.

LINSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIONES. Op. Cit.

2 GONZALEZ S. Sistemas integrados de gestion, un reto para las pequefias y medianas

empresas. 2011,




Tabla 1. (Continuacion)

Complement [ Son normas que Son normas | Son normas que requieren

0s requieren que no programas.
programas. requieren

ningun tipo
de
programas.

Objetivos Esta norma no Esta norma Esta norma no requiere
requiere trazar requiere de trazar objetivos con metas
objetivos con metas especificas.
metas especificas. | explicitas en

los objetivos.

Representaci | Solo puede existir | Por la Por la direcciéon pueden

on un representante direccion existir mas de un
por la direccion. pueden representante.

existir mas de
un
representante

Fuente. Elaboracion Propia.

7.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de Gestion de Calidad (SGC) se podria definir como el conjunto de
actividades ordenadas y coordinadas que permiten ofrecer productos o servicios de
calidad para satisfaccion de los clientes; siendo componentes susceptibles a la
planeacion, control y mejora continua, de forma que, cumplan con los requisitos y

superen las expectativas de los clientes. (Chiavenato, Idalberto, 2000).

7.1.1. Comparacién de los sistemas de gestion de calidad

Fontalvo® explica que la familia de normas ISO 9000 muestra como la norma 1SO
9001, que es la norma certificable trae consigo la ISO 9000, que establece los
principios el vocabulario requerido para el entendimiento, comprension e

implementacion de la norma ISO 9001,

3 FONTALVO. T. Herramientas efectivas para el disefio e implantacién de un sistema de gestion
de la calidad ISO 9000:2000. Corporacion para la gestion del conocimiento ASD 2000.2007



Tor* (2009) indica que estos sistemas de gestién, sea en forma individual o
integrada, deben estructurarse y adaptarse al tipo y las caracteristicas de cada
organizacion, tomando en consideracion particularmente los elementos que sean

apropiados para su estructuracion.

7.1.2. Proceso de integracion de los sistemas

En ocasiones se intenta implantar el sistema de gestidén de la prevencion de riesgos
laborales tomando como modelo exclusivo de referencia el sistema normalizado de
calidad, cuando este Ultimo esta ya desarrollado en la empresa, lo que representa
intentar insertar, como con calzador, un sistema dentro de otro. Ello comporta
notorias dificultades y el desaprovechamiento de la sinergia apuntada
anteriormente, que incluso puede llevar a incorrecciones. El proceso deberia
alcanzar la maxima sinergia cuando los tres sistemas se disefian y se desarrollan
de una manera conjunta desde el inicio, bajo una perspectiva global e interdisciplinar
y con una integracién igualitaria, aportando cada uno sus peculiaridades. El proceso
de integracion, aparte de tener en cuenta las caracteristicas de cada empresa y su
situacion respecto a los citados sistemas, por su propia dinamica, deberia ser

planteado con una estrategia acertada.

La integracion de sistemas de gestion deberia afrontarse no por adicion,
manteniendo estructuras similares en paralelo, una para cada ambito, sino
integrando realmente y unificando politicas y criterios de actuacion, cuando ello sea

posible.

7.1.2.1. Integracion documental

Para empezar, es fundamental la unificacidbn del propio sistema de gestion
documental de la empresa. Esta sera una herramienta basica de integracion de
sistemas y de la efectividad en su aplicacion. Seria absurda la coexistencia de tres
sistemas documentales y las correspondientes estructuras asociadas. Esta
aseveracion viene apoyada por lo manifestado por el Grupo ad-hoc europeo (citado

anteriormente), que ha manifestado la importancia de normalizar internamente el

4 TOR. D. Sistema integrado gestion ambiental; seguridad y salud ocupacional de Ebrary:
Recuperado de: http://site.ebrary.com/lib/bibliotecauacsp/Doc?id=10317321&ppg=112009



sistema documental de prevencion de riesgos laborales, pero también por las
directrices actuales de los sistemas normalizados de calidad que aportan la base
fundamental de referencia, y por nuestra propia experiencia. El sistema documental
unitario deberia fundamentalmente definir los mecanismos para la identificacién de
todos los documentos, con referencia a su fecha de actualizacion, las diferentes
vias para la elaboracién de procedimientos, la aprobacién y control de distribucién,

archivos centralizados y descentralizados, revision documental, etc.

A continuacién, segun (Mufioz, Eugenio y Telmo, Javier, 2011) se citan los cuatro
niveles documentales que deberian conformar los tres sistemas de gestién y una

breve exposicién de los aspectos mas relevantes a considerar en su integracion:
e El Manual de Gestion.

Ocupa el primer nivel documental. Aunque el manual de gestion de la prevencion
de riesgos laborales no es reglamentariamente exigible es del todo aconsejable. Tal
documento deberia recoger la politica de la empresa con sus principios y
compromisos, la organizacion para desarrollarla y una sintesis de sus principales
actuaciones, sobre todo sus objetivos, y en su conjunto conforman el sistema y que
todos los miembros de la empresa han de conocer. Un error historico fue el reservar
el Manual de Calidad para uso casi exclusivo de directivos, técnicos y auditores.
Desde la perspectiva de la prevencion de riesgos laborales, es esencial que este
pequefio Manual llegue a todos los miembros de la empresa con las explicaciones
oportunas. Es la mejor forma de expresar lo que se pretende llevar a término
propiciando el conocimiento y el autocontrol del sistema. También importantes
razones de su existencia radican en su valor pedagogico y de compromiso colectivo.
En tal sentido no existe ninguna razon logica en tener que diferenciar los manuales
de los distintos sistemas de gestidn, al respetar los puntos anteriores que son
basicos para los tres. La politica en los tres campos y las funciones y
responsabilidades de cada uno de los niveles de la empresa pueden ser
perfectamente unitarias, asi como determinadas actividades, diferenciando

exclusivamente aquellas actividades especificas de cada sistema.



e Los procedimientos de las actuaciones preventivas.

Constituyen el segundo nivel documental, muchos de ellos son exigibles por la
reglamentacion de prevencion de riesgos laborales porque representan un recurso

clave para el control de los riesgos laborales.

Existen varios procedimientos que podrian unificarse con gran facilidad. En cambio,
habra otros que requeriran mayores esfuerzos o incluso serd conveniente
mantenerlos diferenciados. Algunos procedimientos facilmente unificables en una
primera fase suelen ser los siguientes, aunque ello depende sobre todo del nivel de

prevencién y calidad asumido por la organizacion:

- la formacion

- lainformacion y la comunicacion

- la comunicacion de deficiencias o sugerencias de mejora
- las instrucciones de trabajo

- las compras

- la seleccion de proveedores

- la contratacion de personal

- las instrucciones de trabajo.

- el mantenimiento preventivo de instalaciones y equipos
- el tratamiento de las anomalias o no conformidades

- el seguimiento y control de las acciones correctoras

- las auditorias internas

e Las instrucciones de trabajo

constituyen el tercer nivel documental, tienen gran importancia porque van
destinadas a los trabajadores que han de realizar tareas consideradas criticas a fin
de controlar que éstas se hagan de forma correcta, sin descuidar tres cuestiones

bésicas:

- La acreditacion y cualificacion necesarias para poder hacer la tarea.

- Los equipos de trabajo necesarios, incluida la proteccién personal.



- La integracion de las normas de prevencién en la propia instruccion de

trabajo.

No tendria sentido tener por un lado instrucciones de trabajo y por otro, normas de
seguridad para realizar la tarea. También hay que destacar que la instruccién de
trabajo es un medio muy util para formar a los trabajadores en los lugares de trabajo
por parte de los responsables de los mismos y mandos intermedios.

e Los registros de la actividad.

Suponen el cuarto y ultimo nivel documental. Ellos nos generan los datos y las
informaciones clave que en el campo de la prevencién tienen un valor esencial,
ademas de los propios o convencionales en todo sistema (medir resultados y
actuaciones, justificar, etc.), el de poder ser el elemento motivacional por excelencia
para alimentar y estimular la participacion de las personas en tareas preventivas. La
prevencion como ocurre también con la calidad se aprende y se desarrolla a través
de la participacion activa y no atender debidamente el sistema de informacion que

el propio sistema genera, olvidando el propio " feed-back" que precisa.

7.1.2.2. Integracion operativa

La integracién operativa de los sistemas en cuestion ha de ser cuidadosamente
estudiada y planificada para lograr su implantacién gradual, que a su vez habria de
verse alimentada por la propia experiencia positiva que el proceso conlleva. El
conocimiento y analisis de la cultura empresarial existente y lo realizado en cuanto
a normalizacion interna de procedimientos es esencial para establecer las bases de
partida. También lo son los intereses y prioridades que la organizacién tenga y con
los cuales poder conformar un plan estratégico en materia de Calidad y Prevencion.
Como se ha indicado en el apartado anterior, el sistema documental habria de ser
una herramienta basica de trabajo, aunque lo que verdaderamente se persigue es
gue las actuaciones preventivas que dan respuesta a cada uno de los sistemas sean
asumidas con convencimiento y no por imposicién. Tal proceso de cambio de
actitudes pasa ineludiblemente por la formacién continuada, fundamentalmente a

través de las propias actividades que han de estar disefiadas con valor pedagdégico.



El primer punto clave a desarrollar previamente es definir la politica empresarial
unitaria. Dicha politica, que debera ser aprobada por la Direccidén y contar con el
apoyo de los trabajadores o de sus representantes, consistird en una declaracion
de principios y compromisos que promuevan mejorar continuamente las
condiciones de trabajo y la calidad de productos y procesos, garantizando el respeto
al medio ambiente en un desarrollo sostenible. El liderazgo organizacional, una
cultura de valores en donde sea considerada la importancia de las personas y su
potencialidad de aporte, la innovacion y creatividad, la formacion continua para la
mejora de competencias, etc., serian todos ellos elementos esenciales a considerar
en la declaracion de dicha politica. Tengamos en cuenta que el papel de la Direccién
resulta fundamental para lograr el éxito del sistema implantado, pero la integracién
y optimizacion del sistema de gestion es una tarea que incumbe a todos los
miembros de la organizacion y por ello es prioritario establecer vias de cooperacion

y participacion desde su etapa inicial de disefio.

El segundo punto clave es establecer un modo de actuacion, es decir, de
estructurar, organizar el sistema de gestion integrado en la empresa, lo cual significa
definir las funciones y responsabilidades que tiene cada miembro de la misma sobre
esta materia. En paralelo, es necesario estructurar coOmo se estableceran las
relaciones de cooperacion entre unidades funcionales y personas con
responsabilidades sobre los sistemas, Servicio de prevencion propio o trabajador
designado y responsable de Calidad, cuando existan. En todo caso, hay que
destacar cuan importante es que exista un coordinador al maximo nivel para
impulsar el buen desarrollo de todo sistema. Podrian mantenerse ambos
responsables de coordinaciéon en Calidad y Prevencién (es habitual integrar
funcionalmente el medio ambiente a la prevencion de riesgos laborales en empresas
medianas y grandes), siempre que dependieran de una gerencia unica. Previa la
elaboracién del Manual de Gestién, tratado anteriormente, es aconsejable analizar
aquellos procedimientos existentes en los diferentes sistemas que puedan ser
unificados facilmente, diferenciandolos de aquellos otros aln no existentes pero que
hay urgencia en su elaboracion. A partir de aqui se podria elaborar el proyecto de

manual para revisar y consensuar con las partes implicadas.



Como anteriormente se ha comentado, la linea de integracion de los sistemas de
gestion deberia ir por el camino de la unificacibn de politicas, manuales,
procedimientos y registros, ello en la medida posible y dependiendo del tipo de
organizacion. Pero cuando en las organizaciones se han implantado los sistemas
de gestion por separado el esfuerzo ha de ser mayor en el sentido de que ya existen
ciertas estructuras que se han de respetar y que se han de tener en cuenta en el
momento de partida del proceso de integracion.

7.1.3. Impacto en la gestion del conocimiento organizacional

Aunque existe poco consenso sobre lo que el conocimiento realmente es, esta
ampliamente aceptado que constituye un factor competitivo primario en el actual
mundo empresarial. En el conocimiento, el capital intelectual juega un papel cada
vez mas relevante (Grant, 1997), y, por ende, la gestién del conocimiento, como
proceso de creacion, desarrollo, difusion y explotacion del conocimiento para ganar

capacidad organizativa.

El conocimiento es un concepto abstracto que se puede definir como un proceso
humano y dinamico de justificacion de las creencias personales para perseguir la
verdad (Nonaka y Takeuchi, 1995). Existen muchas clasificaciones del
conocimiento, pero la mas conocida es aquella que distingue entre conocimiento
explicito y tacito. EI conocimiento explicito es aquel que puede ser capturado
facilmente, codificado, almacenado y transmitido en un lenguaje formal y
sistematico. En una organizacion, este conocimiento mas “tangible” toma la forma
de procedimientos de trabajo, de filosofia de la empresa o de estrategia. El
conocimiento tacito son las habilidades, destrezas, capacidades, modelos mentales,
creencias, valores y el “know-how” que cada uno de nosotros tenemos en nuestro
interior y que no puede ser facilmente compartido, transmitido o formalizado. En la
organizacion, este conocimiento mas “intangible” es adquirido a través de la
experiencia siendo mas dificil de expresar o capturar en palabras, pero se puede
evidenciar en las cualificaciones del personal que conforma la compafia y en
evaluaciones de desempefio organizacional dirigidas a medir los valores y la ética

profesional. Existen varios modelos que, bajo el enfoque basado en el conocimiento,



tratan de explicar como se desarrolla y como puede fomentarse el crecimiento del
conocimiento organizativo. Uno de los mas conocidos es el recogido en Nonaka
(1994) y en Nonaka y Takeuchi (1995), que contribuye a la comprension de cémo
el nivel individual puede ayudar al crecimiento del conocimiento colectivo en la
organizacion. En este modelo se distingue también entre conocimiento tacito y
explicito, siendo la transformacion de un tipo en otro la que va haciendo posible la
creacion de nuevo conocimiento a través de su evolucion del nivel individual hasta
el grupal y organizativo, en una espiral de creacion de conocimiento que refleja

como este se va ampliando en la empresa.

En las organizaciones cuando se decide contratar personal, es muy dificil que el
candidato pueda expresar o explicar lo que sabe en cuanto a conocimiento tacito ya
gue este hace parte del inconsciente de cada persona, simplemente se sabe, pero
no se tiene claro como adquirié dicho conocimiento. Es por eso que este tipo de
conocimiento es fundamental en la toma de decisiones y ain mas en momentos de
estrés, donde no necesariamente el personal mas capacitado podra hacerle frente
a dichas decisiones sino, aquel que su experiencia y vivencias le aportan las

herramientas necesarias para darle provecho a ese conocimiento tacito adquirido.

Seran los distintos factores y procesos organizativos capaces de favorecer esta
transformacion los que hagan posible la evolucién del conocimiento facilitando, por
ejemplo, la comunicacion y la transferencia de experiencias entre los miembros de
la organizacion. Asi, la gestion del conocimiento tiene una serie de funciones
basicas relacionadas con crear conocimiento y con acumularlo, compartirlo y

explotarlo.

Trabajos tedricos y empiricos muestran una relaciéon positiva entre la gestion de la
calidad y la gestién del conocimiento. Esto es asi porque la gestion de la calidad
permite a la empresa hacer evaluaciones para conocer la situacion de la empresay
mejorar, lo cual facilita la creacidbn de aprendizaje (Balbastre, 2001) y en
consecuencia puede mejorar el conocimiento de los empleados (DeBaylo, 1999),
por ejemplo, de aspectos relacionados con la calidad. En este sentido, la gestion de
procesos puede influir sobre el proceso de transferencia de conocimiento (Molina et

al., 2007) y asi mejorar el conocimiento. De igual forma, el conocimiento puede



mejorar la gestion de la calidad porque promueve el dialogo (Calantone et al., 2002)
y/o el empowerment (Senge, 1992) y por lo tanto, mejora las relaciones entre los
distintos departamentos y la toma de decisiones respectivamente.

Algunos de los puntos relevantes que se destacan en los estudios tanto tedricos
como empiricos para el desarrollo del conocimiento organizativo son también parte
importante en la concepcion de la gestion de la calidad. Uno de los méas destacables
es que ambos son procesos integradores, puesto que deben ser gestionados desde
y hacia todas las partes que componen la organizacion. La visién global de la
empresa que promueve la gestion de la calidad y que involucra a todos los
miembros de la compafila muestra su caracter integrador; del mismo modo, la
creacion y transferencia de conocimiento dentro de la organizacion debe implicar a
todas las partes y procesos de la empresa, adquiriendo y diseminando el
conocimiento por toda la organizacién y por todas las partes implicadas de ella,
siendo necesarios todos los miembros para que este proceso de creacion de
conocimiento funcione. Ademas, en ambos casos es necesaria la existencia de un
liderazgo adecuado para el desarrollo de estos procesos. El liderazgo es un punto
clave en la gestion de la calidad, siendo el liderazgo de la alta direccidén un factor
basico para que esta pueda ser desarrollada y expandida por toda la organizacion;
de hecho, su marcado caracter estratégico hace necesario el liderazgo de la
direccion. Con respecto a la gestion del conocimiento, también es necesario un
liderazgo de la gerencia que facilite la creacion y la transmision de conocimiento por
toda la organizacién; ademas, el conocimiento también es considerado como un
activo estratégico y, por tanto, debe ser gestionado y sus procesos liderados por la
alta direccion. La cultura adquiere entonces un papel principal, y debe ser un
mecanismo integrador y capaz de concienciar a toda la empresa hacia un trabajo
coordinado para la mejora y el desarrollo continuos del conocimiento. Tanto en la
gestion de la calidad como en la gestidn del conocimiento es necesaria una cultura
fuerte en la que todos los miembros de la organizacion se sientan implicados para
poder desarrollar estos nuevos sistemas de gestion sin que se dé resistencia al
cambio por parte de los integrantes de la compafia. Los factores comunes y el
interés por la unién de estas dos areas han llevado a algunos autores a desarrollar

modelos que integran ambos enfoques, como Srdoc, Sluga y Bratko (2005), quienes



han desarrollado una herramienta basada en el “concepto de calidad profunda”
(deep quality concept) que establece los mecanismos y los conceptos necesarios
para adquirir un conocimiento formalizado dentro de los sistemas de calidad. Otros
autores, como Berawi (2004) o Prasad (2001), han intentado crear modelos como
el “modelo de valor de calidad” (quality value model) o la “gestidén del valor total”
(total value management), a través de los cuales se pretende conseguir mejores
ventajas competitivas integrando los enfoques de gestién de la calidad total y de

gestion del conocimiento.

Para las organizaciones resulta esencial incrementar el conocimiento de su
personal como estrategia para mejorar el desempefio organizacional y competir
optimamente en el mercado (Fontalvo,2008) en procura de alcanzar los objetivos
propuestos por la empresa, asi como sus intereses comerciales, respondiendo de

forma adecuada a las exigencias del mundo moderno.

En la literatura se ha analizado coémo puede influir la gestion de la calidad en el
desemperio organizativo, contrastandose en muchos estudios una relacion positiva.
Asi, por ejemplo, Easton y Jarrell (1998) han testado como una implementacion
efectiva de la gestion de la calidad mejora a largo plazo la rentabilidad, mientras que
trabajos como los de Hendricks y Singhal (1997) se centran en comparar las
empresas que han obtenido premios relacionados con la calidad y en como estas
empresas obtienen un mayor desemperfio relacionado con los resultados ordinarios
de la actividad. Implementar de manera correcta las practicas de gestion de la
calidad contribuye a la ampliacion de mercado, aumentando la competitividad y
permitiendo una mejor comunicacién interna, minimizando la tasa de errores y una
adecuada resolucién de problemas. De esta manera, la implementacion de la
gestion de la calidad no sélo incrementa la calidad del producto, sino que también
mejora el uso de la informacion conseguida a través de la orientacién al mercado, y
esto puede ayudar a la empresa a construir mejores estrategias competitivas con
tal de obtener un mayor desempefio (Demirbag, Koh, Tatoglu y Zaim, 2006).
Ademas, la gestion de la calidad puede afectar al desempefio al cambiar la cultura

organizativa de la empresa. De hecho, la orientacion al consumidor, el trabajo en



equipo, el enfoque de sistemas, el compromiso de la direccién y la mejora continua
son aspectos de la gestion de la calidad que pueden incrementar el desempefio
organizativo, mejorando el éxito organizativo, el crecimiento y la competitividad

(Irani, Beskese y Love, 2004).

Otro factor determinante que relaciona ambas gestiones refiere el hecho de que se
soportan en el sistema documental de la organizacién, conceptualizando como
como documento cualquier soporte fisico de informacion. Esta gestion involucra a
todo el personal de la organizacion y no puede desarrollarse 6ptimamente sin un
liderazgo activo de la alta gerencia, ligandose de esta forma a la cultura

organizacional.

También se considera que la adopcidn de sistemas de gestion de la calidad puede
ser beneficiosa para la organizacion. Con la adopcion de estas practicas se
producen mejoras continuas que redundan en una mayor eficiencia, en reducciones
de costes, en una mayor satisfaccion de los consumidores y, finalmente, esto puede
contribuir a la obtencion de mayores beneficios (Hammer y Stanton, 1999; Harry y
Schroeder, 2000).

Se puede deducir entonces que el conocimiento es un recurso que aporta valor
agregado a la organizacion y de alli se desglosan caracteristicas con rasgos criticos
donde Grant (1996b: 111-112) y Bollinger y Smith (2001: 10-11) identifican los

siguientes rasgos criticos:

- Relevancia: el nuevo conocimiento colectivo es relevante en tanto sirve para
mejorar los productos, procesos, tecnologias y servicios, lo cual repercute en
una mayor competitividad.

- Transferibilidad: en este sentido, el mas dificil, lento, costoso e incierto de
transferir es el conocimiento tacito, ya que no puede codificarse y solo puede ser
observado a través de su aplicacion y aprendido por la practica; precisamente
estas caracteristicas hacen que sea dificil de imitar y por lo tanto este tipo de
conocimiento representa la base del rendimiento superior a la competitividad.

- Imitabilidad: cada individuo en la organizacion contribuye con una interpretacion

personal de la informacién. Las interpretaciones grupales y la asimilacién del



conocimiento dependen de la sinergia de la totalidad de los miembros del grupo.
Por tanto, el conocimiento colectivo es construido sobre una historia Unica y
conjunto de experiencias acumuladas de la organizacion, lo cual es dificil de
imitar y reproducir fuera de dicho contexto.

- Sustituibilidad: la sinergia de un grupo especifico no puede ser replicada; ello
significa que representa una competencia distintiva que no es sustituible.

- Capacidad de agregacion: es la destreza para afadir nuevo conocimiento al ya
existente, y de ella depende la capacidad de absorcion.

- Apropiabilidad: es la habilidad del propietario de un recurso para recibir unos
ingresos equivalentes al valor creado por dicho recurso.

- Especializacion en la adquisicion del conocimiento: la eficiencia en la produccién
de conocimiento exige que los individuos se especialicen en areas especificas
de conocimiento.

- Requisitos de conocimiento para producir: desde una concepcién sistémica, se

considera que el input critico de la produccion es el conocimiento.

Al analizar estos argumentos se llega a la conclusion que el conocimiento es un
activo estratégico de la organizacion, pues si una empresa quiere ser competitiva y
permanecer a flote en el mercado al cual pertenece, debe idear la forma de capturar
el conocimiento y transferirlo a los integrantes que lo requieran. Ya que segun el
autor (Bueno, 1999:17): -La funcién que planifica, coordina y controla los flujos de
conocimientos que se producen en la empresa en relacién con sus actividades y
con su entorno con el fin de crear unas competencias basicas esenciales. Al igual
gue Camelo, 1999:39): -Las empresas que quieren tener éxito con sus negocios en
entornos hipercompetitivos, deben ser capaces de aprender continuamente y
aplicar sus conocimientos para dar respuesta rapida a los cambios de su mercado

y capitalizar oportunidades latentes de otros mercados.

La gestion del conocimiento es, pues, un proceso que pretende asegurar el
desarrollo y aplicacién de todo tipo de conocimientos en una empresa, con el objeto
de mejorar su capacidad de resolucién de problemas y asi contribuir a la

sostenibilidad de sus ventajas competitivas (Andreu y Sieber, 1999:68).



Por ende, la gestion del conocimiento favorecerd la penetracion de nuevos
mercados, las transformaciones que contribuyan al mejoramiento de las relaciones
interpersonales, el clima organizacional y la comunicacién del talento humano
(Benavidez, 2007), contexto en el que la gestion del conocimiento se convierte en
una estrategia que contribuye al 6ptimo funcionamiento del sistema de gestién de
la calidad (SGC).

La gestidn de calidad permite que la organizacion pueda mejorar continuamente,
sin embargo, con anterioridad debe aprender y conocer, es en este aspecto que se
configura la importancia de la gestién del conocimiento en la gestion de la calidad.

Dado que se constituye en una disciplina que promueve una solucién integrada y
colaboradora para la creacién, captura, organizacion, acceso y uso de los activos
de informacion de una corporacion. Estos activos incluyen las bases de datos, los

documentos y las capacidades y experiencias de los empleados” (Pefa, 2001) “

En este contexto debe establecerse que el objeto de la gestion de la calidad
representado en las necesidades y expectativas de los clientes, asi como el de la
gestion del conocimiento con relacion a la organizacion son intangibles y su
existencia se vincula a la conciencia del hombre, por consiguiente, se trata de
procesos integradores, que deben ser gestionados en los procesos fundamentales

de la empresa. (Alfaro,2009)

7.1.4 Modelo para implantacién de un sistema integrado de gestion de calidad

basado en la estructura de alto nivel y el ciclo PHVA

Un sistema de gestion de calidad ayuda a las organizaciones a optimizar sus
procesos, gracias a una consigna de mejora continua. La metodologia para la
implementacion del sistema integrado de gestién se basa en un modelo construido
bajo el enfoque sistémico de procesos y basado en la estructura de alto nivel y el
ciclo PHVA. El modelo se encuentra estructurado en dos etapas, una primera etapa
denominada contexto organizacional y una segunda etapa sistema integrado de
gestion. Cada uno de los componentes del modelo tiene asociado el o los requisitos

comunes de las normas I1SO.
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llustracion 1 Enfoque sistémico del sistema integrado de gestiéon de calidad y medio ambiente.

Fuente: Los autores basado en la estructura de las normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015

7.1.4.1. Etapa |: Contexto organizacional

La primera etapa, que se puede evidenciar en la Figura 1. Enfoque sistémico del
sistema integrado de gestion de calidad y medio ambiente, involucra cuatro

componentes claves:

e analisis de cuestiones internas
e analisis de cuestiones externas
e identificacion de las partes interesadas y sus requisitos o necesidades

e definicion del alcance, politica y objetivos del SIG



Tabla 2. Componentes de analisis del contexto organizacional segun la literatura internacional

COMPONENTE DESCRIPCION

Analisis de las Consiste en una interpretacion concreta y concisa de las caracteristicas
cuestiones internas | propias de la organizacion (Mendes, Santos, Perna y Ribau, 2012); permite
determinar las fortalezas y debilidades mas representativas de la organizacion
e identificar los factores criticos que pueden llegar a afectar el cumplimiento de
los objetivos del sistema y, por ende, de los objetivos estratégicos
organizacionales. Incluye los factores relacionados con el cliente, los
proveedores, la competencia y los aspectos laborales (Certo y Peter, 1991), lo
cual permite identificar su posicion frente a los competidores del mercado y
evaluar el poder de negociacion con clientes y proveedores.

Analisis de las Aborda el conocimiento sobre el entorno de la organizacién; se incluyen las
cuestiones externas | situaciones politicas, economicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales y
legales dentro de las cuales se encuentra inmersa la organizaciéon y que
pueden llegar a afectar de manera positiva 0 negativa los resultados
esperados (David, 2011). La identificacion de ambientes favorables y
oportunidades, asi como de la amenaza de productos y servicios sustitutos,
y de los nuevos competidores permite tener una vision global del mercado
(Porter,2015)

Identificacion de las | Freeman (2010) define las partes interesadas como cualquier grupo o individuo

partes interesadas que puede afectar o ser afectado por el logro de los objetivos de la
organizacion, y la finalidad de la identificacion de los grupos de interés radica
en determinar qué tanto poder e influencia tiene cada una de estas partes
interesadas en la organizacién, ademas de las necesidades y expectativas.
Segln Ackermann y Edel (2011), los intereses de algunos grupos estan
inevitablemente influenciados por las posiciones adoptadas por otros,
influyendo en la toma de decisiones en la organizacion, de tal manera que
prioriza sus intereses es fundamental para establecer el plan estratégico.

Alcance, politicas y | La politica de calidad y ambiente debe ser apropiada para el propésitoy el

objetivos del SIG contexto de la organizacion enmarcada en el direccionamiento estratégico. Se
especifican de forma clara las directrices del SIG que permitan posteriormente
definir los objetivos respectivos. La politica declara formalmente el compromiso
de la organizacidon hacia el cumplimiento de los requisitos y expectativas de las
partes interesadas, y la mejora de sus procesos, por lo tanto, es una actividad
en la cual se define claramente el propdsito de la organizacién, su razén de ser
y la proyeccién a futuro.

Fuente: Los autores basado en Mendes, Santos, Perna y Ribau (2012), Certo y Peter
(1991) David (2011), Freeman (2010), Porter (2015) y Ackermann y Edel (2011)

7.1.4.2. Etapa ll: Sistema integrado de gestion

De acuerdo con la figura 1. Enfoque sistémico del sistema integrado de gestion de
calidad y medio ambiente, la segunda etapa, correspondiente al sistema integrado
de gestion, involucra los procesos de: planificacion, recursos, operacion, control y
seguimiento, mejora, liderazgo, este ultimo como componente central y clave para
la eficacia y eficiencia de todo el sistema de gestion. Esta etapa se debe llevar a

cabo el proceso de planificacion del sistema, este proceso debe ser liderado por



la unidad del propésito y la direccion, con el fin de garantizar el compromiso y

empoderamiento de las personas.

La primera actividad durante el proceso de planificacion del SIG de la calidad y
medio ambiente bajo el enfoque sistémico es determinar los procesos y sus
interacciones. La organizacion define la estructura de sus procesos, las entradas y
salidas, asi como las responsabilidades y los recursos (Alonso-Torres, 2014). Segun
Hernandez Narifio, Medina Ledn y Nogueira Rivera (2009), los diagramas o mapas
de procesos son los métodos visuales mas utilizados para representar la estructura
de los procesos con el fin de conocer, comprender y, por consiguiente, mejorar la

organizacion dandole valor agregado.

Posteriormente, se debe realizar la identificacion y andlisis de los riesgos y
oportunidades por procesos de tal manera que sea posible establecer todas
aquellas situaciones que puedan llegar a generar desviaciones en los resultados
previstos para el SIG. Segun Rios Giraldo (2015), para la identificacion de riesgos
es importante conocer los tipos de riesgos de acuerdo con la siguiente clasificacion:
legal, financiero, producto, proceso, tecnolégico, competencia y cliente. Una de las
principales herramientas que se utiliza para la identificacion de riesgos es la matriz
de riesgos, la cual permite de forma objetiva priorizar y valorar cualitativa o

cuantitativamente los riesgos relevantes para el SIG.

Para el analisis de los riesgos identificados se sugiere emplear el diagrama de
causa—efecto, considerando los factores de las 6 emes: maquina, mano de obra,
materiales, medio ambiente, método de trabajo y medida; dependiendo del contexto
organizacional. Una vez que han sido identificados y analizados los riesgos, la
probabilidad de ocurrencia, las posibles causas y consecuencias, se establecen las
acciones para abordar dichos riesgos y se determinan los controles

necesarios, iniciando por los puntos criticos.

También se debe planificar la manera en que se va a realizar el seguimiento y la

medicion de los procesos y del producto o servicio tanto en proceso como al final,



de tal forma que se pueda realizar un analisis y evaluacion del desempefio del SIG.
Para ello se establecen los métodos apropiados, los tiempos pertinentes y las
variables para monitorear y revisar el comportamiento de los procesos dentro de los
parametros definidos. Algunas de las principales herramientas y técnicas que se
emplean para el seguimiento y medicién de procesos son: hojas de verificacién o
listas de chequeo, cartas de control, métricas e indicadores, andlisis de costo
beneficio, diagramas estadisticos y disefio de experimentos.

Finalmente, para garantizar la efectividad de la evaluacion y proveer un seguimiento
adecuado al desempefio del sistema de gestidn, la Ultima actividad consiste en
planear como se va a realizar la toma de acciones correctivas basado en el andlisis
de los resultados obtenidos, con el fin de tomar decisiones orientadas a la mejora y
la evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la norma con fines de
certificacion. Toda la informacion requerida por las normas y aquella que sea
necesaria para garantizar la eficacia del sistema integrado de gestion debe
documentarse, controlarse y actualizarse. Una vez que se han desarrollado todas
actividades orientadas a la planificacion y se han establecido los recursos
necesarios para la puesta en marcha del sistema de gestion, se comunican los roles
y responsabilidades a todos los actores del sistema encabezado por los lideres de
los procesos del SIG con el fin de dar inicio a actividades del hacer, verificar y actuar,
es decir, a los procesos de operacion, control y seguimiento, y mejora. Durante la
ejecucion de estos procesos, la empresa debera garantizar la adquisicion de datos
e informacién necesaria para la trazabilidad de los procesos, productos y/o

servicios, y para la toma de decisiones basadas en la evidencia.

7.1.5. Guia metodoldgica para la implantacién de un sistema integrado de

gestiéon de calidad

7.1.5.1. Elaboracién de un plan de trabajo

Cuando se ha establecido por la direccidén de la empresa el propdsito de desarrollar
un sistema integrado de gestion de calidad, se hace imprescindible como primera

medida la creacién de un grupo de trabajo que se responsabilice de la elaboracion



del diagnéstico organizacional, a fin de que éste proceda con la creacién del plan

de trabajo.

El plan de trabajo debe incluir las siguientes actividades:(Gary Flores, Luis Arellano,
2012)

Definicion de la Politica Integrada de Gestion

La alta direccién debe asegurarse de que la politica integrada es adecuada al
propésito de la organizacion, incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestion
integrado; proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad, ambiente y seguridad ocupacional; la politica es
comunicada entendida dentro de la organizacién, y es revisada para su continua

adecuacion.

Creacion del Comité de Gestion Integrada
A propuesta de la alta direccion se crea el comité que tendra como funcion

fundamental llevar a cabo el disefio e implantacion del sistema.

Segun el tamafio y las caracteristicas de la organizacion puede ser necesaria la
constitucion de un organo encargado de fomentar, coordinar y controlar todas
las actividades que afectan al SGI.

Este organo puede adoptar diversas formas: Comité de Gestion Integrada,
Departamento, persona especifica. En el caso de constituirse un Comité de
Gestion Integrada, éste debe estar formado por los responsables de las distintas
areas de la empresa, estando liderado por el maximo responsable, que debe

actuar como coordinador y animador de este.

Se propone que el coordinador de este grupo sea el representante de la
direccion, que, con independencia de otras responsabilidades, tendra la
autoridad y la responsabilidad para asegurar que se ponen en practica los

requisitos del SGI adoptados por la empresa.



El comité debera tener autonomia para llevar a cabo todas las acciones
necesarias para la implantacion de un sistema integrado de gestion de calidad

en la empresa.

e Elaboracion del calendario a seguir
Este calendario debe recoger los pasos y actividades a realizar que garantizan
la implantacion eficaz del SGI, teniendo en cuenta las particularidades de la

organizacion.

7.1.5.2. Planificacién

Esta etapa tiene como objetivo planificar e implantar el SGI, para lo cual es
necesario definir los procesos de realizacion, de gestion y de apoyo de la
organizacion y su correspondiente situacion de partida para establecer los objetivos
concretos a lograr, los métodos de trabajo a utilizar y los recursos necesarios y se

procedera a la elaboracion de la documentacion del Sistema Integrado de Gestion.

Para cada proceso es necesario un conocimiento detallado de la situacion real de
partida, ya que ello podréa establecer mas facilmente los objetivos concretos a lograr,
los métodos de trabajo a utilizar y los recursos necesarios en cada caso, asi como
recopilacion y analisis de la normativa vigente en calidad y ambiente, mas cualquier
otra exigencia particular del producto, sector o empresa, asi como permitir definir la
documentacion que se va a utilizar durante la implantacion de Sistema Integrado de

Gestion y como se va a controlar.

La planificacién debe incluir las siguientes actividades:(Gary Flores, Luis Arellano,
2012)

e Planificacion del Sistema

Se deben definir los objetivos especificos y las consiguientes metas a todos los
niveles oportunos dentro de la estructura de la organizacion que tiene una incidencia
directa en la calidad y en los aspectos medioambientales de las actividades y

servicios.



Los objetivos deben ir acompanados de metas medibles y alcanzables, que incluyan
plazos, responsabilidades y recursos necesarios para su ejecucion.

También se debe tener en cuenta requisitos de los clientes y las partes interesadas,
los cuéles se deben decidir en funcién de la calidad de sus productos y/o servicios
o del impacto medioambiental de estos, ya que el SIG se implementa, controla y
mejora para lograr la satisfaccién del cliente.

De igual forma es importante tener en cuenta los requisitos legales y reglamentarios
gue aplican de acuerdo con la actividad, la tecnologia empleada, localizacién,

impuestos, etc.,

7.1.5.3. Implantacion

Un punto importante a tener en cuenta para la implantacion de un SIG es la correcta
definicion de las acciones actividades a realizar conforme al objetivo y a las politicas
establecidas, asignado claramente dichas actividades a distintos procesos de la

empresa y sefialando un maximo responsable para cada funcion.

e Integracion de la documentacion

La documentacion es el soporte del SIG, pues en ella se plasman no solo las formas
de operar de la organizacion sino toda la informacion que permita el desarrollo de
todos los procesos y toma de decisiones. La metodologia para el disefio comentar

del SIG consta de las siguientes etapas:

- Determinacion de las necesidades de documentacion:
El objetivo de esta actividad es determinar los tipos de documentos que deben
existir en la organizacion para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo

condiciones controladas e implica la ejecucion de las siguientes actividades:



o

Estudiar en las normas ISO 9001 y el modelo estandar de control interno MECI
1000:2005, los elementos de documentacion aplicables a la organizacion.

Es importante tener en cuenta las caracteristicas de la organizacién en cuanto a
tamafo, tipo de actividad que realiza, complejidad a los procesos y sus
interacciones, y la competencia del personal, Para implementar la extension de
la documentacién del SIG. no obstante lo anterior, se exige la existencia de los
siguientes documentos: manual de calidad, procedimientos documentados para
(control de documentos, control de registros de calidad, auditorias internas,
control de productos no conformes, acciones correctivas, acciones preventivas)
manual de riesgos, los documentos requeridos por la organizacion para asegurar
el control, funcionamiento y planificacion efectivo de sus procesos, registros
para: (-revisiones efectuadas por la direccidn al sistema de gestion de calidad -
educacion, formacion habilidades y experiencia personal -procesos de
realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos del producto -revision
de los requisitos relacionados con el producto -elementos de entrada del disefio
y desarrollo -resultados de la verificacion del disefio y desarrollo -resultados de
la validacion del disefio y desarrollo -control de cambios del disefio y desarrollo
-evaluacion de proveedores -control de los equipos de medicion y seguimiento
cuando no existen patrones nacionales o internacionales -resultado verificacion
y calibracién de los instrumentos de medicién -auditorias internas auditoria
responsable de la puesta en uso del producto -tratamiento de las no
conformidades -acciones correctivas -acciones preventivas)

Estudiar las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve la
organizacion para determinar los documentos que deben responder al
cumplimiento de los requisitos legales.

Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos con los
resultados de las tareas anteriores se debe decidir cuales son los tipos de
documentos que deben existir en la organizacion para cumplir con los requisitos
de calidad y las regulaciones propias del sector. usualmente las organizaciones
tendran que contar con: manual de calidad, manuales de procedimientos,
manuales de riesgos, procedimientos generales y especificos, registros, planes

de calidad, especificaciones. Ademas, podran existir otros documentos como:



Planes de inspeccion y ensayo, expedientes maestros de los productos,
informes, planos, dibujos y esquemas, etiquetas, certificaciones, prospectos,

reglamentos, facturas, tarjetas de almacenamiento, modelos, instrucciones.

El objetivo de esta etapa es conocer la situacién de la documentacion en la

comunicacion en la organizacién, comparando lo que existe con las necesidades

determinadas en la etapa anterior. Esta etapa implica la ejecucion de las siguientes

actividades:

o

Elaborar una guia para el diagndstico: Al elaborar la guia se deben tener en
cuenta las necesidades de documentacion determinadas en la etapa anterior,
asi como los requisitos que debe cumplir la documentacion. puede hacerse uso
de un cuestionario 0 una lista de chequeo organizado por requisitos de la norma
ISO 9001 y el modelo estandar de control interno MECI 1000.

Ejecutar el diagnostico: para la ejecucion del diagnéstico se debe utilizar la guia
y aplicar técnicas como la observacion, la entrevista y la revision de documentos.
se debe determinar la existencia o no de los documentos, en qué medida
cumplen con los requisitos establecidos para la documentacion y si estan siendo
utilizados adecuadamente. una vez finalizado el diagndstico se debe elaborar
un informe de diagnostico el cual debe contener los documentos existentes por

proceso, su adecuacion o no a los requisitos y su correcta o incorrecta utilizacion.

Disefno del sistema documental

El objetivo de esta etapa es establecer todos los elementos generales necesarios

para la elaboracién del sistema documental e implica la ejecucion de las siguientes

actividades:

o

Definir la jerarquia de la documentacidén: para realizar esta tarea se debe
clasificar la documentacion y definir su jerarquia utilizando un criterio Gnico.

Usualmente se utiliza el criterio de la pirAmide, donde se ubica en el nivel mas



alto el manual de calidad, en el segundo nivel el manual de Procedimientos y en
el tercer nivel los instructivos, registros especificaciones y otros documentos.

° Definir autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la documentacién a
cada nivel: la elaboracién de la documentacion es buena oportunidad de
involucrar a todo el personal en el SIG, por lo que debe ser desplegada por toda
la organizacion de acuerdo con los niveles jerarquicos establecidos en El Paso
anterior y la estructura organizativa existente asi:

- manual de calidad, documento de mayor nivel jerarquico que debe ser
elaborado por un grupo de personas de diferentes areas conducidas por
un representante de la direccion con autoridad definida para tomar las
decisiones relativas al SIG.

- los procedimientos generales deben ser elaborados por personal de los
mandos intermedios

- los instructivos registros especificaciones etc., por el personal que los
utilizara posteriormente.

° determinar los procesos de la documentacion:

- planificacién de la elaboracion

- elaboracion

- revision

- aprobacién

- reproduccion

- distribucion

- archivo

- modificacion

- de destruccion

- consulta

Elaboracion de los documentos

Uno de los objetivos en esta etapa es elaborar, revisar y aprobar todos los

documentos a cada nivel.



Otro punto importante en la etapa de implementacién es establecer la metodologia
parala correcta difusion de la estructura del sistema integrado de gestion de calidad.
Es primordial dar a conocer a cada uno de los miembros de la organizacion los
componentes esenciales del sistema, como lo son la politica, los acuerdos y los
objetivos. no obstante, y con el fin de garantizar el mejor desempeifio del sistemay
de sus miembros también se sugiere no sélo comunicar la informacion esencial,
sino también los requisitos del sistema y cada uno de los logros que se lleven a
cabo en la ejecucion de este.

Entre las actividades que se destacan podemos encontrar:
- difusion del sistema integrado de gestién de calidad
- politica acuerdos y objetivos del sistema
- requisitos del cliente
- implementacion del sistema documental
- implementacion de los procesos de obligatorio cumplimiento del sistema
integrado de gestion de calidad
- proceso de gestion del recurso humano
- proceso de evaluacion de la eficacia de la capacitacion
- proceso de evaluacion del desemperio individual (Auto control)
- proceso de compras
- proceso de eleccidon y evaluacion de proveedores
- proceso de mantenimiento y control metrolégico
- proceso de medicion de los indicadores de los procesos y del producto y/o

servicio

proceso de medicion de la satisfaccion del cliente

proceso de control del producto no conforme

Entre los entregables que se destacan podemos encontrar:
- plan de comunicacion y difusion de los requisitos generales del sistema
- planilla que identifica el personal idéneo para cada proceso de la

organizacion



- base de datos de los proveedores que cumplen con los requisitos necesarios
para garantizar la calidad del producto y/o servicio que ofrece la organizacion

- plan de mantenimiento

- plan metrologico

- resultados de las mediciones de los procesos, productos y/o servicios

- resultados de las mediciones de la satisfaccion del cliente

- planilla de identificacion de las no conformidades del producto

7.1.5.4. Verificacion

El proceso de verificacion va después de la planeacion y ejecucion, Por qué durante
la ejecucion y desarrollo de un proyecto, plan, actividad o tarea intervienen una serie
de factores que afectan las variables del proceso y hacen que éstas al variar frente

a lo presupuestado, den como producto un resultado diferente al programado.

Al desarrollarse un plan, las variables del proceso (materiales, talento humano,
tecnologia, logistica, métodos y finanzas) deben ser evaluadas permanentemente
para evitar un cambio en sus especificaciones. De no hacerse, es probable que, al
ingresar unos insumos no especificados, los resultados sean unos productos no

solicitados.

Su objetivo principal se enfoca en establecer el proceso para la definicion de los
mecanismos de seguimiento, medicion y andlisis necesarios para asegurarse de la

eficiencia de la operacion, control y seguimiento de los procesos establecidos.

Las actividades comprendidas en esta etapa son:

-Realizacion de auditorias
- realizacion de la revision por la direccion
- evaluacién de resultados de los indicadores de los procesos, el producto y de la

satisfaccion del cliente.



Los entregables de esta etapa son los siguientes:

- resultado de las mediciones del producto y de los procesos
- resultado de la medicion de la satisfaccion del cliente

- resultado de las auditorias internas

- planes de calidad

- informes actas de la revisién por la direccion

7.1.5.5. Mejoramiento

El mejoramiento es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a

lo largo del tiempo.

la importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion. las
organizaciones deben analizar sus planes corporativos, sus procesos Yy el hacer
individual, de manera tal que, si Existe algin inconveniente u oportunidad de mejora,
pueda llevarse a cabo las acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento

requeridas para el logro de los objetivos corporativos.

proceso de mejoramiento se efectla a través de las siguientes actividades:

- definicion de acciones correctivas

- definicion de acciones preventivas

- definicion de planes de mejoramiento institucional

- identificacion de oportunidades de mejora

- seleccion de proyectos de mejora

- organizacién de proyectos de mejora

- desarrollo de proyectos de mejora y solucion de problemas de calidad
- definicion de planes de mejoramiento individual

- seguimiento a los planes de mejoramiento



- seguimiento al desarrollo de proyectos de mejora
- comprobacion de los resultados alcanzados
- andlisis de lecciones aprendidas

Los entregables a presentar para esta etapa son los siguientes:

- planes de mejoramiento

- inventario priorizado de las oportunidades de mejoramiento

- seleccidn de las oportunidades de mejora a implementar

- definicion del proyecto de mejora y conformacién del equipo de trabajo a cargo
- indicadores del proyecto de mejora y el plan o proceso asociado al mismo

- informe “lecciones aprendidas”



8. CAPITULO 2

8.1 Organizaciones con modelos de capital intelectual que no aplican gestion

de la calidad

El conocimiento, saber hacer y la capacidad para aprender ha evolucionado a lo
largo del tiempo, al punto de convertirse en una de las principales generadoras de
rigueza para las organizaciones. Peter Drucker (1999, citado por Olivo, 2011)
visualizé la importancia del conocimiento como instrumento gerencial para el
desarrollo de las organizaciones. Segun este autor, las organizaciones deberian
estar preparadas para abandonar el conocimiento obsoleto y aprender a crear cosas

nuevas mediante un proceso de mejora continua de todas sus actividades.

Asi mismo Bell (1973, citado por Expésito et al, 2007), llega con el Know — How
(saber hacer) donde nos dice que esta practica tiene mucha mas importancia que
tener todos los recursos para fabricar un producto, pues se trata del conocimiento
adquirido e incremental del saber hacer las cosas en la organizacion. También
sostuvo que el conocimiento se podia usar de forma indefinida sin que se agotara,
hasta que un nuevo conocimiento lo sustituya, no teniendo limitaciones y
pudiéndose utilizar en sitios diferentes a la vez, ya que su verdadero potencial esta
en su transmisibilidad instantanea, segun Garcia (2010) el conocimiento no es ni
dato ni informacién, aunque se relaciona con ambos términos, se define atendiendo
a los aportes de Pérez y Castafieda (2009), Garcia (2010) y Lochmdiller (2008) como
un conjunto de informacion desarrollada en el contexto de la experiencia humana
conducente a un proceso de aprendizaje, donde se crea un modelo de interpretacion
gue permite llegar a conclusiones para la accion. Entonces la informacion procesada
combinada con experiencia, contexto, interpretacion y reflexion permite generar

conocimiento para la organizacion.

Llevado al contexto empresarial se destaca el aprendizaje organizativo como el
enfoque que da sentido y continuidad al proceso de creacién de valor o de
intangibles. Asi pues, se considera que el conocimiento contribuye a la ventaja

competitiva de la organizacion pues permite la mejora de competencias, la



eficiencia, el aprendizaje y la innovacion, colaborando con la creacion de valor

sostenible en la organizacion (Davenport y Prusak, 2001, citado por Garcia, 2010).

Las organizaciones poseen un conjunto de aspectos intangibles que contribuyen al
desarrollo de sus actividades como son habilidades y conocimientos que se
adquieren dentro o fuera de la empresa y que se generan, aplican y transforman a
lo largo del tiempo. Esta nueva perspectiva de las organizaciones permite no solo
analizar los recursos y capacidades que posee, especificamente los de caracter
intangible y ver su potencial para crear ventajas competitivas. Es por esto que el
capital intelectual como el conocimiento propiedad de la organizacion (explicito) o
de sus miembros (tacito) que crea o produce valor presente para la organizacion
(Sullivan (1998) hace parte de los intangibles de la organizacion ya sean
conocimientos propios y de empleabilidad en la labor diaria o los captados
informalmente por el personal, asi como la capacidad de aprender y adaptar el
conocimiento, las relaciones, los procesos internos y la capacidad de investigacion
y desarrollo en la organizacion, que si bien todo esto no se ve reflejado en los
estados financieros, si generan un valor monetario a futuro, sabiendo explotarlos e
implementarlos de manera correcta en conjunto con un sistema de gestion de
calidad. En términos de Garcia (2010: 5), “...si una organizacion desea ser
competitiva de forma sostenida en el tiempo, debera identificar, crear, almacenar,
transmitir y utilizar de forma eficiente el conocimiento individual y colectivo de sus
trabajadores con el fin de resolver problemas, mejorar procesos o0 servicios, Yy
aprovechar nuevas oportunidades de negocio”. Actualmente las organizaciones han
venido mostrando mayor interés en adoptar y adaptar a su estructura
organizacional, modelos de gestion del capital intelectual para asi mejorar su
capacidad de innovacion y llegar a crear ventajas competitivas, esto es clave para
los miembros que integran a la organizacion, el poder no solo captar y obtener la
informacion sino también transformarla, generando y difundiendo este conocimiento

entre los miembros de la organizacion y otros agentes relacionados.

El conocimiento tiene una alta relacion con el desempefio organizacional de cada
uno de los miembros de la organizacion, esto se ve reflejado no solo en el tipo de

conocimiento requerido para llevar a cabo la labor sino también en la manera de



hacer las cosas, es decir como el colaborador habitualmente pone en practica este
conocimiento al momento de desenvolverse en el trabajo en equipo, el sentido de
pertenencia hacia la organizacién en que se encuentra, su manera de atencion al
publico en caso de ofrecer un servicio, el compafierismo, entre otros. EI cémo
responde ante su labor combinado con su cultura y personalidad, es uno de los
factores que se debe aprender a sortear con cada uno de los miembros de la
organizacion, pues si bien las funciones de cada puesto de trabajo se encuentran
estipuladas bajo el manual de funciones o este conocimiento fue transmitido de
manera informal de comparfiero a compariero, cada individuo lo adapta a su manera
y por ello nadie mas lo hard igual. Es por eso que al momento de realizar una
evaluacién de procesos y desempefio se encuentra con que no existe una
estandarizacion de los procesos, lo cual afecta la calidad del producto o servicio,
por mas aprovechamiento del conocimiento e informacion por parte de la
organizacion, si no se gestiona un sistema de calidad, esto afecta la ventaja
competitiva que se pueda tener y por ende el funcionamiento y productividad de la

organizacion.

Muchas son las organizaciones que han optado por la implantacion de un sistema
de gestion de calidad, pero también son muchas las que no lo ven necesario 0 no
lo adoptan por desinformacion; sin embargo, a muchas de ellas el mismo entorno
las lleva a implantar un sistema de gestion de calidad y adaptarlo al modelo de
capital que emplee la empresa para asi poder hacerle frente a los distintos retos

gue surgen diariamente en el cumplimiento de la misién.

8.1.2. Consecuencias para una organizacion cuando no se implementa un

sistema de gestion de calidad

e Consecuencia 1. Cuando una organizacion cuenta con un modelo de capital
intelectual pero no implementa un sistema de gestidén de calidad desconoce los
procesos donde se presentan fallas dentro de la organizaciéon y al no
identificarlos no se destinan recursos a la capacitacion del personal, pues no se

hace evidente la necesidad de esto, no se fomenta la adopcion del conocimiento



individual y se espera que cada colaborador encuentre por si solo la motivacion
por aprender y realizar la labor correctamente.

Consecuencia 2: Igualmente, una organizacion que no implementa un sistema
de gestion de calidad se vera presionada por la evolucion del entorno y no tendré
las herramientas suficientes para hacerle frente, por mas capital intelectual que
posea. Asi mismo sera dificil enfrentar un mercado volatil donde la competencia
se fortalece dia tras dia quedando rezagada frente a organizaciones que si
implementan un sistema de gestion de calidad y estas a su vez ganan terreno
entre los consumidores y aprovechan las ventajas competitivas que otorga su
implementacion.

Consecuencia 3: Otro escenario al que se enfrentan estas organizaciones es el
aumento de costos en procesos y que finalmente se vera reflejado en la
rentabilidad de la misma, pues no basta con tener un modelo de capital
intelectual y conocer el funcionamiento de la empresa internamente, si no se
tiene un punto de partida y referencia de como deberia ser el comportamiento
de una empresa saludable, el cual otorga el sistema de gestion de calidad y que
permite el desarrollo de las actividades de manera mas econdmica, veloz y
persiguiendo la mejora continua, esta es la mejora de un proceso estructurado y
sistematico dirigido a obtener un rendimiento mayor, a aumentar la calidad de
un servicio o a disminuir el costo de obtencion de actividades que ya se
desarrollan de forma habitual.

Consecuencia 4: Otro aspecto que se da cuando no se implementa un sistema
de gestion de calidad es el de la improvisacion, si bien una organizacion posee
el capital intelectual basado en las teorias o en la experiencia del personal, se
gueda corto cuando lleva a la realidad este conocimiento y desconoce cémo
potencializar estos conocimientos y ponerlo al servicio de la empresa para
mejorar los procesos. Asi como también se dificulta el realizar un seguimiento y
evaluacion de los mecanismos empleados para la adaptacion del capital
intelectual en la organizacion, por lo que es dificil detectar cuando los objetivos
de la organizacion no estan siendo cumplidos y la razén por la cual no se

cumplen.



e Consecuencia 5: Una organizacion que no implementa un sistema de gestion
de calidad dificilmente puede ser reconocida como competitiva frente al mercado
al cual pertenece, asi como también contribuye a la pérdida de buena imagen 'y
credibilidad frente a los consumidores finales. Ya que tener implementando este
sistema de calidad es sefial de compromiso y responsabilidad frente a la

competencia y consumidores.
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El no implementar un sistema de gestion de calidad no es sindnimo de fracaso pero
si dificulta significativamente la obtencién de resultados favorables y a tiempo para
las organizaciones, haciendo que para las organizaciones que no lo implementan
se vean afectadas en cuanto al rendimiento de sus colaboradores frente al trabajo
en equipo, pues se pasa por alto el liderazgo y lo que esto implica de tener un guia
gue direccione al equipo en el cumplimiento de los objetivo primeramente colectivos,

igualmente el trabajo individual se convierte en un problema por la falta de generar



conciencia de la importancia de la calidad en los procesos y puede llegar al punto
que sin supervisibon no existan resultados, la comunicacion asertiva se ve
interrumpida porque no se tiene una cadena de mando establecida y esto a su vez
genera demora y pérdida de tiempo, el no tener un sistema de calidad implantado
genera también que se desconozca las fortalezas de la organizacion asi como

también sus recursos lo que lleva a un desaprovechamiento de los mismos.

8.1.3 Organizaciones con modelos de capital intelectual que aplican sistemas
de gestién de la calidad

El capital intelectual de una organizacion puede aumentar significativamente a partir
de la gestion del conocimiento del personal (desarrollo del capital humano) mediante
la gerencia de sus capacidades de resolucion de problemas de forma eficiente (en
el menor espacio de tiempo posible), con el objetivo final de generar ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo (Carrion, 2004; citado por Paniagua, 2007).
La gestion del capital humano permite generar ventajas competitivas empresariales
a través de la adquisicion, organizacion y comunicacion del conocimiento tanto en
su dimension tacita, la cual esta relacionada con la experiencia de las personas,
siendo de naturaleza situacional y subjetiva, como en su dimension explicita,

considerada formal, objetiva y centrada en las tecnologias de informacion.

La gestion del conocimiento y el desarrollo de un modelo de capital intelectual
sumado a la implantacion de un sistema de gestiéon de calidad permite que la
organizacion disefie nuevos productos y mejore procesos existentes en todas las
areas de la organizacion, pues el implantar un sistema de gestion de calidad hace
gue la organizacion replantee donde esta y hacia dénde va. En la realidad ambos
conceptos de gestionar el capital intelectual e implantar un sistema de calidad se
fusionan entre si para dar una mejoria a la toma de decisiones, haciéndolo en el
momento preciso, identificando y adaptando cambios en pro del mejoramiento de
dicha empresa; asi como también facilita y fomenta la creacion de nuevos
conocimientos en los colaboradores, lo que es de gran impacto en la productividad

y desempefio organizacional.



El implantar un sistema de gestion de calidad significa todo un reto no solo para la
direccion sino para todos los miembros de la organizacidén que de una u otra manera
se veran implicados en dichos cambios. Pero su implementacion traerd mayores
beneficios a la organizacion que se veran reflejados a corto y largo plazo, como son
conocer todos los aspectos de la organizacion, reconocer falencias y proponer la
estructuracion de cambios como modelos de mejora que acerquen a la organizacion
a redireccionar sus procesos sino también a brindar productos y servicios de calidad
gue logren reconocimiento en el mercado como empresa altamente competitiva por
sus altos estandares de calidad. Asi como también la mejora constante en la calidad
de la produccién y el establecimiento de controles de dichos procesos generando
un gran impacto en el desempefio organizacional. Teniendo claro que el
conocimiento se origina en la interaccion de las personas, siendo el resultado del
entendimiento, comprensidén, memoria, ensayo y error que se pone a prueba en
determinada situacion, por lo cual es de facil comprension que el conocimiento que
contribuye a la mejora del desempefio organizacional es el conocimiento tacito,
reside en la mente de las personas, no se encuentra escrito, simplemente se
transmite ya sea por medio de charlas, reuniones y conformacién de equipos de
trabajo. Sin embargo, el conocimiento se gestiona a partir de la facilidad que brinda
otros aspectos que puede otorgar la implementacion de los sistemas de calidad,
pues el conocer el macro y microentorno en que se desenvuelve la organizacion
garantiza que ese conocimiento existente en los miembros de ésta se potencialice

y se emplea para contribuir al mejoramiento y alcance de la calidad total.

Otro beneficio de dicha implementacion es la innovacién en procesos aplicada al
liderazgo corporativo, es decir se fomenta el trabajo en equipo liderado por quien
muestre atributos de lider enfocado a la tarea y al aprovechamiento del
conocimiento de todos los que conforman dicho equipo delegando funciones con el
fin de innovar y mejorar lo existente y asi obtener la mejora esperada en cuanto a
calidad. El saber aprovechar el capital humano sélido y creativo que trabaja
individualmente y que tiene la vision de ser igualmente productivo, como lo es
cuando hace parte del equipo, pues la suma de sus acciones encaminadas a la
calidad lograran un cambio positivo para fortalecer la capacidad de respuesta y la

toma de decisiones acertada en la organizacion, todo esto se logra cuando existe



una sinergia entre el capital intelectual de la empresa que a su vez implementa
sistemas de gestion de calidad y donde hay espacio para una comunicacién asertiva
y eficaz entre miembros, que al final lo que este Ultimo busca es mejorar los
procesos que no estan contribuyendo al éxito de la organizaciéon y adaptar nuevos
con el fin de hacer de dicha empresa una competitiva, reconocida por sus buena
practicas y como ejemplo de modelo aprovechamiento de los recursos propios y del

entorno.

Una organizacién que tiene un sistema de gestion de calidad es capaz de
sistematizar operaciones y logra por medio de éste ahorrar en costos innecesarios
que salen alaluz una vez se realiza un estudio a fondo del estado de la organizacién
y a donde se pretende llegar impulsando la mejora continua y de paso el resultado

final esperado, que es aumentar la calidad del producto o servicio.

Otro aspecto que sucede cuando se tiene implementado un sistema de gestion de
la calidad es que al poner en primer lugar las necesidades y expectativas del cliente
genera un impacto positivo en los colaboradores que tienen claro cual es la meta
final de su funcion dentro de la organizacion, lo que trae consigo satisfaccion laboral
y motivacion del personal al reconocer la importancia de su labor en el alcance de
los objetivos globales de la organizacion, igualmente genera fidelizacion por parte
del cliente y mejora la imagen del producto o servicio que se ofrece asi como
también la imagen corporativa frente a los competidores y la posicion en el mercado

en que se encuentra inmerso.

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad a una
organizacion que cuenta con un modelo de capital intelectual radica en el hecho de
gue sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del
producto o del servicio cumplan con los requerimientos del cliente, aprovechando al
maximo el capital intelectual con el cual cuenta la empresa, gestionando y llevandolo
a su maxima expresion con el fin de darle un mejor aprovechamiento a dicho
conocimiento adquirido por los integrantes de la organizacion en el dia a dia en el
desarrollo sus actividades y que logra perfeccionar con el paso del tiempo, al punto

de generar un valor agregado para la organizacion con ese saber-hacer.



8.1.4. Diferencias entre las empresas que tienen sistemas integrados de
gestion de calidad y modelos de capital intelectual y las empresas solo poseen
modelos de capital intelectual.

Tabla 3. Diferencias entre las empresas que tienen SIGC y modelos de capital intelectual y las
empresas solo poseen modelos de capital intelectual

desarrollen con fuertes limitaciones,
en cuanto a los medios y a los
instrumentos necesarios, para
alcanzar las metas. Muchas veces
se puede observar en las
organizaciones escasa efectividad
de estos por la falta de parametros
para su efectivo desarrollo.

VARIABLES | EMPRESAS CON MODELOS DE EMPRESAS CON MODELOS DE
DE CAPITAL INTELECTUAL Y QUE NO CAPITAL INTELECTUAL Y SIGC
DESEMPENO | TIENEN SIGC
ORGANIZACI
ONAL
TRABAJO EN [ Es comun que los equipos de | Las organizaciones con modelos de
EQUIPO trabajo se capital intelectual y que implementan

SIGC, poseen sistemas efectivos de
comunicacién y  retroalimentacion
documentados lo que permite el
funcionamiento efectivo de los equipos
de trabajo. Ademas, los integrantes de
equipos de trabajo poseen apropiacion
de: los objetivos, procesos, estrategias,
procedimientos, reglas y estandares de
desempefio de la organizacion. Dicha
apropiaciéon se desarrolla por medio de
los

procesos de capacitacién, la constante
capacitacibn en cada é&rea de
desempefio especifico es lo que
propicia el alineamiento estratégico del
recurso humano con los requerimientos
de la

organizacion.




Tabla 3. (Continuacion)

TRABAJO
AUTONOMO

Debido a los modelos de capital
intelectual, las empresas cuentan
con tres premisas claves:

Premisa 1. debe incentivarse la
creatividad y los procesos de toma
de decisiones en los trabajadores —
autonomia laboral—.

Premisa 2: deben desarrollarse
practicas de recursos humanos en
un entorno y cultura que potencie la
transmisién de conocimientos.
Premisa 3: debe mantenerse un
elevado grado de compromiso en la
fuerza de trabajo, que permita que
los trabajadores realicen su maxima
aportacién y colaboren con las
practicas de transmision de
conocimiento de la organizacion,
desarrollando capital estructural —
mativacion.

Estas tres premisas se fundamentan
en el razonamiento basico de que si
el trabajador utiliza al maximo sus
habilidades y facilita la
transformacion de su conocimiento
en la dimensién epistemolbgica —de
tacito a explicito— y ontoldgica —de
individual a colectivo— (Nonaka y
Takeuchi, 1995) contribuira
comprometidamente con la
organizacion

El trabajo autbnomo se ve beneficiado
debido a que todos los procesos de
trabajo de la empresa quedan
perfectamente documentados. Si todo
el personal

cumple y aplica los procesos tal y como
se han reflejado en el sistema, se
consigue que la produccion de bienes 'y
servicios de la empresa se obtengan de
forma estandarizada, asegurando la
homogeneidad de los resultados.
También se evallan y analizan estos
procesos para mejorar su eficacia.

TOMA DE
DECISIONES

Debido a la documentacion inexacta
que se puede presentar en muchos
casos, algunas empresas se ven en
dificultades a la hora de implementar
un sistema adecuado para la toma
efectiva de decisiones
empresariales.

El SIGC permite identificar los
requisitos y exigencias de los clientes,
habitualmente se mide su

grado de satisfaccion, labor que facilita
la toma de decisiones.

Ademés, las empresas mejoran la
gestion del conocimiento mediante el
control de la documentacion y

de los datos, quedando siempre
actualizadas y permitiendo mayor
eficiencia en las tomas de decisiones
empresariales.

GESTION
DEL TIEMPO

Las organizaciones que no pueden
identificar de manera eficaz las
fallas y debilidades dentro de la red
de procesos ven una nhotable
afectacién en la gestién del tiempo.
La documentacién inexacta y la
imposibilidad de acceder a una
correcta retroalimentacion basada
en estadisticas y datos se refleja en
la mala gestion del tiempo.

Los sistemas de gestién de calidad
ayudan a sistematizar operaciones y a
hacer mas eficientes los procesos de
una empresa permitiendo, maximizan la
calidad de sus productos y servicios
eliminando pasos innecesarios,
desarrollando una gestion del tiempo
mas eficiente, detectando &reas de
mejora, reduciendo los errores, y
detectando  recursos  ociosos Y
distribuyéndolos eficazmente.




Tabla 3. (Continuacion)

cuenta con un SIGC puede ver
variaciones en las unidades
producidas, ya que dependen en
gran medida de la satisfaccién del
cliente, la demanda y el correcto
funcionamiento en larelacién que se
tenga con los proveedores vy
colaboradores.

COMUNICACI | La  comunicacion con los | EI SIGC permite la documentacion
ON colaboradores es adelantada en la | permite generar evidencia suficiente
ASERTIVA | mayoria de los casos por los entes | tanto de las comunicaciones internas
directivos quienes logran una [ como externas en la organizacion,
comunicacion efectiva, sin embargo, | evitando asi filtros o pérdidas de la
no se deja ningun registro que | informacién.
evidencie esta actividad. Las
comunicaciones tanto internas
como externas se realizan en su
mayoria de manera verbal y no se
generan evidencias de dicha
actividad.
APROVECHA | La produccion de productos o | Una empresa orientada a la calidad
MIENTO DE | servicios se puede ver afectada en | consigue que sus empleados siempre
LOS su uniformidad y estabilidad, si la | dispongan de los medios e
RECURSOS organizacion llegara a presentar | instalaciones adecuados para realizar
dificultades en las relaciones que | su trabajo, pues el sistema también
sostiene con los proveedores, | prevé y regula la relacion con
colaboradores, medios y materiales. | proveedores, colaboradores, medios y
materiales necesarios para la actividad,
de tal forma que la empresa asegura
gue siempre dispondra de los recursos
humanos y materiales necesarios para
ello.
UNIDADES | Con relacion a las wunidades | Las organizaciones que implementan
PRODéJC”DA producidas, una empresa que no |un SIGC consiguen importantes

beneficios; tales como, productos o
servicios que siguen un estandar de
calidad, conocer al cliente y sus
exigencias mejorando sus expectativas
y fidelizacion, abren posibilidades de
participacion en licitaciones publicas o
privadas que exigen la certificacion, lo
que genera ventaja competitiva en el
sector, etc.

Ademds, si las empresas logran la
satisfaccion del cliente con el menor
costo posible, la consecuencia es que
aumentaran las ventas y reduciran
gastos, repercutiendo directamente en
el balance financiero de la Compainia;
no solo conseguiran resultados de
mayor calidad, sino que también
obtendra unidades de produccién
uniformes y estables.




9. CAPITULO 3

9.1. Cuadro comparativo entre los principios de la gestién de calidad y los

modelos de capital intelectual

Las organizaciones deben establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluyendo los principios y
procesos necesarios, asi como sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de
la norma 1SO 9001 y su aplicacion en la organizacion.

En la siguiente tabla se logra evidenciar como cada uno de los modelos de capital

intelectual tiene similitudes y diferencias respecto a los enfoques de calidad.

Tabla 4. Comparativa entre los principios de la gestion de calidad y los modelos de capital intelectual

Principios | Modelo de Modelo Gramble | Modelo KMAT | Modelo ICA
de calidad | Skandia y Blackwell
Enfoque al Enfoque en gestion | Enfoque en Enfoque en Enfoque al
cliente del conocimiento satisfacer las mejora de conocimiento
necesidades del procesos individual
cliente
Liderazgo Su premisa es el Liderazgo mediante | Liderazgo por Liderazgo sano
liderazgo el grupo de trabajo parte de la
direccién
Compromiso | Inclusién de todos Voluntad de Unificacion del Aprovechamiento
de las los participantes participacion conocimiento en del conocimiento
personas pro de la individual
organizacion
Enfoque a Adecuado manejo Estandarizacion de | Enfoque en Calidad en los
procesos de procesos procesos medicién y procesos
procesos
Mejora Desarrollo de Mejora continua La cultura como Gestionar el
conocimientos y mecanismo de conocimiento en pro
destrezas en pro de mejora de la mejora
la mejora
Toma de Decisiones tomadas | Decisiones basadas | Decisiones Decisiones tomadas
decisiones por el lider de grupo | en el manejo del colectivas, por medio del
conocimiento e involucrar al liderazgo
informacion personal
Gestion de Fomento del trabajo | Vias de cooperacion | Comunicacion Redes de trabajo en
las en equipo entre miembros interna efectiva comunidad
relaciones

Fuente. Elaboracion propia




Si bien son muchas las diferencias que se perciben entre los modelos de capital
intelectual y los sistemas de gestion de calidad, se logra identificar notables

similitudes entre ambos, que seran explicadas a continuacion.

9.1.2 Relacién entre los sistemas de calidad y los modelos de capital

intelectual

El modelo de capital intelectual de Skandia explicado por Kermally (2002) nos dice
gue para llevarlo a cabo se debe tener en cuenta tanto el capital humano como el
capital estructural, ya que se complementan entre si. Es necesario que todos los
integrantes de la organizacién (desde el puesto mas alto hasta el mas bajo en el
organigrama) desarrollen sus conocimientos y destrezas adquiriendo asi la
experiencia necesaria para sacar mayor provecho al capital estructural con que se
cuenta e incluso demostrar en caso de ser necesario la implementacion de mejoras
en lo fisico y tangible de la empresa y cree asi una sinergia con el conocimiento
tacito y explicito de quienes hacen uso del capital estructural, contribuyendo asi a

tener unas buenas practicas de gestion de la calidad de la empresa.

Cabe recordar que, para llevar a cabo la implementacién adecuada de un sistema
de gestion de calidad en una organizacion, es necesaria la inclusion de todos los
participantes que la conforman sin importar el puesto de trabajo que ocupen. Los
colaboradores deben conocer no solo a que se dedica la organizacion en general
sino tener claro las funciones de su puesto de trabajo, es por eso que la organizacion
se debe apoyar en un manual de funciones donde indique no solo la labor sino
también la forma de prevencion los riesgos laborales latentes existentes. Sin
embargo, en la realidad no es de cumplimiento en todas las organizaciones, por ello
el modelo propone la disposicién del capital estructural (todo lo material que hace
posible la realizacion de la labor) para que el capital intelectual pueda ser llevado a
su maxima expresion con la seguridad que brinda el cumplimiento de la gestion de

la calidad ya implementada.

Ademas de brindar respaldo en la calidad del desarrollo de conocimiento, ya que
desarrollar el capital intelectual en los colaboradores debe incluir desde implantar

una cultura de valores colectiva propia de cada organizacion, enfocada



principalmente en el trabajo en equipo bajo la premisa del liderazgo, aporte e
innovacion y que sea dada por voluntad propia de cada integrante de la
organizacion, esto seria un elemento clave en la politica de gestién de calidad
asociada al modelo de Skandia. Llevado a la realidad dicho modelo brinda un
acercamiento de lo que se busca en cumplimiento de los modelos de gestién de
calidad en una empresa, que seria incluir a todos los miembros de la organizacion
en el sistema de gestion, no solo en la realizacion de la tarea sino también en sus
bases, mediante un conocimiento y puesto en practica activo que conlleve a un buen
manejo de los procesos, igualmente los empleados deben estar preparados para
responder ante cualquier problema que se presente contando con la suficiente
experticia basada en el saber hacer, gracias a los manuales brindados por la
organizacion igualmente por la experiencia que otorga el desempefarse

correctamente en una labor diariamente.

El modelo de capital intelectual de Gamble y Blackwell se fundamenta en la premisa
gue todos los miembros de la organizacion deben participar por medio de su trabajo
o labor en pro de satisfacer las necesidades que requiere el cliente. Dispone que
existen grados de variacion del conocimiento sobre un tema, es decir que algunos

miembros de la organizacion tienen mayor conocimiento que otros.

Es aqui donde juega un papel fundamental la alta direccion de la organizacion para
lograr el éxito de implantar un sistema de calidad frente a este modelo propuesto,
pues implantar este sistema incumbe a todos los que conforman la empresa por ello
es fundamental establecer vias de cooperacion entre estos miembros logrando
integrar los grados de conocimiento existentes en pro de llegar a la unificacion de
conceptos, politicas, manuales y procedimientos con el fin de lograr que el
conocimiento explicito sea transmitido facilmente entre sus integrantes. Es por ello
gue la transferencia de conocimiento dentro de la organizacion tiene rasgos
integradores pues debe implicar a todas las partes de lo que ocurre en la empresa
y para que esto funcione debe también existir voluntad de adquirir dicho
conocimiento. No solo con el fin de estandarizar el funcionamiento y procesos de la
empresa, logrando asi que dicho conocimiento perdure en el tiempo sino también

porque cuando las organizaciones implantan los sistemas de gestidon aisladamente,



el esfuerzo que requiere es mucho mayor que si se realiza de forma inclusiva y en
consenso con los participantes de la organizacién, pues cada empresa es Unica
principalmente por su cultura empresarial y también por los intereses y prioridades
gue la organizacion tenga con los cuales poder conformar un plan estratégico en
materia de Calidad y Prevencion por ello se pueden apreciar estructuras
organizacionales propias que se deben considerar al momento de realizar un
proceso, tal como lo es la implantacién del sistema de calidad. Trabajos teéricos y
empiricos muestran una relacién positiva entre la gestién de la calidad y la gestion
del conocimiento. Esto es asi porque la gestion de la calidad permite a la empresa
hacer evaluaciones para conocer la situacién de la empresa y mejorar, lo cual facilita
la creacién de aprendizaje (Balbastre, 2001) y en consecuencia puede mejorar el
conocimiento de los empleados (DeBaylo, 1999). En este sentido, la gestion de
procesos puede influir sobre el proceso de transferencia de conocimiento y asi
mejorarlo. (Molina et al., 2007) De igual forma, el conocimiento puede mejorar la
gestion de la calidad porque promueve el dialogo (Calantone et al., 2002) y/o el
empowerment (Senge, 1992) y por lo tanto, mejora las relaciones entre los distintos

departamentos y la toma de decisiones respectivamente.

Ademas de todo esto el enfoque hacia el consumidor que presenta el modelo es un
aspecto fundamental de la gestién de la calidad asociado al trabajo en equipo, el
compromiso con la organizacion y la mejora continua, que implementados juntos
pueden llegar a incrementar el desempefio organizacional, llevando consigo a un
crecimiento no solo econdmico sino de capital intelectual y un buen manejo de la
informacion logrando asi llevar a un nivel altamente competitivo a la organizacion

respecto de las demas.

En la actualidad el enfoque hacia los clientes se volvio fundamental y si bien no
todas las empresas han optado por apostarle a ello, son muchas las que tienen claro
gue la satisfaccion del cliente es la mejor carta de presentacién de una empresa
gue implementa un sistema de gestion de calidad, pues un cliente satisfecho en sus
necesidades lo demostrara en fidelidad, buenas relaciones y reconocimiento ante
los deméas. Como bien lo expresa la norma 1ISO 9001 la cual reserva el primer lugar

para este principio donde la politica de objetivos y calidad de la organizacion se



basa en dicho principio y su enfoque consiste en satisfacer ademas de las
necesidades de los clientes, sus expectativas. La organizacién que consigue atraer
y retener la confianza de los clientes logra alcanzar el éxito. Esto conlleva a una
serie de estudios donde cada organizacion tenga claro con exactitud a qué tipo de
clientes quiere llegar, verificar lo que el cliente necesita y desea, comprobar la
satisfaccion del cliente para asi tomar acciones adecuadas a tiempo y
principalmente conseguir que toda la organizacion conozca estas necesidades y
requerimientos del cliente. Esto hace parte del proceso de adopcién de gestionar el
conocimiento, transmitirlo y compartirlo con todos los miembros de la organizacion
y lo convierte en una tarea fundamental. Sin embargo, no solo basta con saber lo
qgue el cliente quiere e impartirlo a toda la organizacion, sino el llevar a cabo un
proceso de comunicacion, transferencia y evolucion de la informacion,
convirtiéndola en una herramienta poderosa donde los grupos de trabajo bajo el
enfoque del liderazgo logren aportar valor agregado a aquello que se le ofrece al
cliente, convirtiendo asi ese conocimiento en un activo estratégico de la

organizacion.

El modelo de gestion de conocimiento KMAT de Jager (1999) propone diversas
formas que posibilitan la generacion y el desarrollo del conocimiento organizacional
por medio de la gestion del conocimiento. La herramienta cuenta con cinco
secciones (direccion, tecnologia, cultura, medicion y proceso). Segun Nonaka
(1994) y en Nonaka y Takeuchi (1995), el nivel individual puede ayudar al
crecimiento del conocimiento colectivo en la organizacion, es decir cuando se
trabaja en la adquisicion del conocimiento de cada uno de los colaboradores y se
suman fuerzas juntando dichos miembros, cada uno con un conocimiento propio;
se toma lo mejor de ambos y se logran grandes cosas que contribuyen al éxito de
la organizacion. Igualmente, la implementacion del sistema de calidad respecto a
este modelo influye también en el desempefio organizativo. Por ejemplo, segun
Easton y Jarrell (1998) una implementaciéon efectiva de la gestion de la calidad
mejora a largo plazo la rentabilidad. Implementar de manera correcta las practicas
de gestion de la calidad por medio de la generacion del capital intelectual en la
gestion del conocimiento contribuye a la ampliacion de mercado, aumentando la

competitividad y permitiendo una mejor comunicacion interna, minimizando la tasa



de errores y una adecuada resolucion de problemas. De esta manera, la
implementacion de la gestion de la calidad no sélo incrementa la calidad del
producto, sino que también mejora el uso de la informacion conseguida a través de
la orientacién al mercado, y esto puede ayudar a la empresa a construir mejores
estrategias competitivas con tal de obtener un mayor desempefio (Demirbag, Koh,
Tatoglu y Zaim, 2006). Ademas, la gestién de la calidad puede afectar al desempefio
al cambiar la cultura organizativa de la empresa, punto clave que promueve este
modelo donde incluye entre sus herramientas la cultura que adquiere un papel
principal como mecanismo integrador, capaz de promover en toda la empresa el
trabajo coordinado como mecanismo de mejora y desarrollo continuo del
conocimiento. Tanto en la gestion de la calidad como en la gestion del conocimiento
es necesaria una cultura fuerte en la que todos los miembros de la organizacion se
sientan implicados para poder desarrollar estos nuevos sistemas de gestion sin que
se dé resistencia al cambio por parte de los integrantes de la compaiiia. Los factores
comunes y el interés por la union de estas dos areas han llevado a algunos autores
a desarrollar modelos que integran ambos enfoques, como Srdoc, Sluga y Bratko
(2005), quienes han desarrollado una herramienta basada en el “concepto de
calidad profunda” (deep quality concept) que establece los mecanismos y los
conceptos necesarios para adquirir un conocimiento formalizado dentro de los
sistemas de calidad. Otros autores, como Berawi (2004) o Prasad (2001), incluso
hablan de obtener ventajas competitivas integrando los enfoques de gestion de la

calidad total y de gestion del conocimiento.

En la realidad de las organizaciones la cultura es un eje central para la adopcién del
conocimiento y el desarrollo de los procesos, pues bien, todos los colaboradores
traen consigo una cultura arraigada forjada desde la infancia, que entra muchas
veces a competir con la cultura propia de la organizacion, la cual pretende que cada
individuo se despoje de la que trae consigo y adopte una cultura colectiva que ofrece
el puesto de trabajo. Por tanto, la adquisicion del conocimiento y posterior
socializacion se presenta distinto en todos los miembros de la organizacion, por mas
estandarizacion de procesos que se tengan es dificil abordar la cultura como una
sola existente en la organizacion y ain mas cuando la gestion de la calidad puede

afectar al desempefio, al cambiar la cultura organizativa de la empresa por los



cambios que implica el mejoramiento de las practicas organizativas y la adaptacion

del conocimiento en ellas.

Y el modelo de capital intelectual ICAS Sistema adaptativo complejo e inteligente
de Bennet 2004, se enfoca en llevar al maximo el conocimiento individual del
empleado en pro del logro de resultados favorables para la organizacion, por medio
del entendimiento y aprovechamiento del conocimiento tanto tacito como explicito
de cada integrante de la organizacion, la generacién de ideas nuevas y la toma de
decisiones basadas en la informacion obtenida.

El punto clave de este modelo de capital intelectual es el gestionar el conocimiento
del trabajador y emplearlo como la herramienta principal para alcanzar los objetivos
de la organizacion. En la gestion de la calidad se puede apreciar como el
conocimiento va de la mano con la calidad, la facilidad del aprendizaje, el estimulo
al empleado por adquirir nuevos conocimientos que seran de utilidad para la
organizacion y para el resto de la vida del trabajador, trae consigo mejoras
significativas en la manera de hacer las cosas y a la larga en la calidad de los
procesos y del producto o servicio final. Un empleado que se apropia del
conocimiento, lo desarrolla y adapta a su labor, serd una persona capaz de
transmitir lo que sabe a otros, fomentando el dialogo y las buenas relaciones
interpersonales entre compafieros de trabajo y a su vez se vera reflejado un
liderazgo sano, que facilitard no solo la realizacion de la tarea sino también la

comunicacion y toma de decisiones acertadas.

También facilita la estructuracion del manual de funciones y define la
responsabilidad que tiene cada miembro dentro del grupo de trabajo y dentro de la
organizacion como tal, lo que conlleva a establecer un orden interno que finalmente

contribuye al cumplimiento de la calidad.

9.1.3. Matriz de relacion

La tabla 5 refleja los criterios considerados para la evaluacion de la relaciéon entre

los sistemas de gestion y el capital intelectual.



Tabla 5. Criterios de evaluacion. (a) Gestion de Calidad. (b) Capital Intelectual

Gestiéon de calidad

Escala Descripcion
1 Estructura sin Aplicacion de un sistema de calidad
3 Implementacién de la ISO
5 ISO Certificadas

@)

Capital Intelectual

Escala

1 | Relacion Baja

Relacion Media

5 | Relacion Alta

(b)
Fuente. Elaboracion Propia

Basados en estos niveles de calificacion se procede a relacionar dichos segmentos
para cada uno de los criterios descritos en la tabla 6, de esta forma se logra evaluar

la relacion para cada criterio, tomando como base estudios de distintos autores.

Tabla 6. Matriz de relacién

Criterio Gestion de fa Capital Intelectual
calidad
Estructura organizativa 3 3
Enfoque en Procesos 5 5
Productividad 5 5
Enfoque en cliente 3 5
Liderazgo 5 3
Enfoque en sistemas 3 5
Relaciones con Proveedor 5 5

Fuente. Elaboracién Propia



9.1.3.1. Estructura Organizativa

De acuerdo con Ortiz (2011), ““no se puede afirmar, hasta el momento, que la
implementacién de un sistema de gestion de calidad necesariamente haya
ocasionado cambios en el disefio organizativo”, por tanto se asume que bajo una
estructura con o sin la aplicacion de un sistema de gestion no garantiza cambios

significativos dentro del estudio de la estructura organizacional de una compafiia.

9.1.3.2. Enfoque en Procesos

Fontalvo Thoméas (2012) analiza mediante varios escenarios el impacto de la
aplicacion del sistema de gestion en los andlisis y respuestas financieras de varias
empresas, en ello concluye que los resultados obtenidos tienen una relaciéon alta
conforme al sistema de gestion ISO 9001, esto es comprobado mediante el analisis
de hipdtesis y la evaluacion de resultados ratificando una alta confiabilidad para

algunos indicadores claves del sector financiero.

9.1.3.3. Productividad

Se asume una relacion alta tomando como base a (Herrera Tomas, 2018) "La
influencia de la calidad sobre la productividad hace que los sistemas de gestion de
calidad también funcionen para lograr altos niveles de calidad en las empresas”, por
consiguiente, un sistema de gestibn mediante el ciclo PHVA promueve la
identificacion de indicadores y objetivos que deben de asegurar el cumplimiento de
la estrategia organizacional, los cuales son aterrizados a las metas de productividad
de los empleados de tal forma que los esfuerzos generen una sinergia hacia el

crecimiento.



9.1.3.4. Enfoque en Cliente

El enfoque en el cliente es uno de los pilares de los sistemas de gestidn de calidad,
de acuerdo con (Herrera Tomas, 2018) “las evaluaciones reflejan que las
organizaciones entienden, o al menos creen entender a cabalidad las necesidades
actuales y futuras de los clientes, que sus niveles de satisfaccién son medidas 'y que
se controlan sus expectativas”, sin embargo, esta relacién es considerada para todo
tipo de empresas, lo cual no es un caracter propio de empresas que posean una
certificacion. En términos de Capital intelectual, el analizar dichas necesidades reta
al personal de la organizacion a innovar y generar nuevas estrategias que permitan

elevar el nivel de servicio de sus clientes.

9.1.3.5. Liderazgo

Aunque los sistemas de gestion estan orientados al liderazgo y el énfasis del papel
de la alta gerencia Josué (2010), menciona que no es suficiente con la medicion de
resultados, el liderazgo debe de ser fortalecido mediante los programas de
formacion, por tanto no se tiene una relacion fuerte que garantize el liderazgo en
todas las fases del sistema de gestion, aun mas cuando la empresa no cuente con
programas de entrenamiento, induccion, formacion y seguimiento hacia el personal

colaborador.

9.1.3.6. Enfoque en sistemas

Cesar (2013) en su estudio manifiesta la “necesidad de comprender los procesos
de gestibn humana bajo una perspectiva sistémica, ya que bajo esta deben
aplicarse el diseno y la implementacion de los procesos del area.” sin embargo, la
adopciéon de mirada sistémica es adoptada para todo tipo de empresa con 0 sin
sistema de gestion, toda empresa comprende la necesidad de que las areas se
comuniquen, integrando sus entradas y transformando los insumos desde un

proceso a otro. A nivel de capital de conocimiento, un enfoque en sistémico permite



qgue los colaboradores generen metodologias que apoyen y fortalezcan los
entregables de cada departamento, permitiendo un nivel de mayor impacto cerrar
las brechas generadas.

9.1.3.7. Relaciones con Proveedor

De acuerdo con Villegas, Hernandez, y Salazar (2017) "El capital intelectual radica
en el capital humano, el capital estructural y el capital relacional de las empresas
del sector industrial en México, los cuales tiene que ver con los conocimientos,
competencias y capacidades que poseen las personas, con procesos Yy
procedimientos propios de toda organizacion asi como con las relaciones y alianzas
gue se mantienen con clientes y proveedores, lo cual propicia y genera riqueza en
estas empresas” de entre sus resultados en la bolsa, se rescata que el conocimiento
de su entorno competitivo mediante el conocimiento de sus grandes referentes
permite que sus indicadores financieros tengan mejor respuesta ante las

variabilidades del mercado.

Por otro lado, Escobar y otros (2019). promueven la transmision del conocimiento
hacia los empleados interesados que permitan una retroalimentacion continua en
una dimension intelectual que permita adaptar la estrategia de la compafia que

trasciendan las variables financieras.

La llustracion 7 resume las relaciones por cada criterio evaluado; se puede observar
como los criterios relacion con proveedor, productividad y enfoque en procesos
cuentan con una relacion directa. Liderazgo por su parte muestra una relacion fuerte
cuyo valor del sistema de gestion tiene mayor impacto sobre el capital intelectual.

Enfoque en sistemas y enfoque en cliente posee una relacion mas fuerte en el
capital intelectual y la estructura organizacional tiene una relacion directa, pero con
un nivel de impacto mas bajo tanto para el sistema de gestion como para el capital
intelectual. Estos resultados son representados de igual forma en la tabla 7 en el

diagrama de doble entrada o de contingencia.



llustracion 7. Gestion de Calidad Vs Capital Intelectual

Gestion de lastalidad Vs Capital Intelectual

organizativa

Relaciones con 4

eednr 5 3 5 Enfoque en Procesos
Proveedor :

== (resticon de la calidad
== Capital Intelectual

nfoque en sistemas 5 Productividad
3

3
Liderazgo Enfoque en cliente

Fuente. Elaboracion Propia.

Tabla 7. Diagrama de entrada doble

Capital Intelectual

1 3 5
- * Estructura » Enfoque en cliente
Gestion
organizativa » Enfoque en sistemas
dela
Calidad * Enfoque en Procesos
» Relaciones con
* Liderazgo
Proveedor
* Productividad

Fuente. Elaboracién Propia.



9.1.4. Dispersion y Correlacion

Tomando el andlisis de Josué (2010) donde examinan distintas empresas
certificadas y sin certificacién con el objetivo de identificar el impacto acorde a los
principios de calidad, en este punto se observan como los principios son
cuantificados y medidos conforme a su cumplimiento y el nivel de conocimiento

percibido por los trabajadores dentro de las empresas.

Tabla 8. Resultados de la evaluacion del cumplimiento de principios de la

calidad.
Criterio Gestion de la calidad

Enfoque en Cliente 3,05
Liderazgo 3,8
Participacion 3,82
Enfoque en Procesos 3,42
Enfoque en Sistemas 3,33
Mejora Continua 2,85
Enfoque Basado en hechos 3,12
Relaciones con Proveedor 1,95
Calidad Global 3,17

Fuente. (Josué, 2010)

Con el animo de relacionar estos criterios conforme al nivel de capital intelectual, se
proceden a evaluar y ponderar las variables de desempefio organizacional (Literal

9.1.5), el resultado de esta evaluacion es registrada en la tabla.



Tabla 9. Resultados de la evaluaciéon del cumplimiento de principios de la

calidad.
Criterio Gestion de la calidad Capital Intelectual
Enfoque en Cliente 3,05 0,31
Liderazgo 3,8 0,43
Participacion 3,82 0,45
Enfoque en Procesos 3,42 0,55
Enfoque en Sistemas 3,33 0,29
Mejora Continua 2,85 0,26
Enfoque Basado en hechos 3,12 0,31
Relaciones con Proveedor 1,95 0,14
Calidad Global 3,17 0,14

Fuente. Elaboracion Propia.

La ilustracién 8 muestra el diagrama de dispersion y correlacion de las dos variables
analizadas, mediante un sistema de regresion logaritmica se identifica el mayor R?2
posible con un valor de 0,557, lo cual indica una correlacion baja, mostrando que a
pesar de que las variables en el estudio poseen una relacion, estas no generan un

grado de exactitud elevado.

llustracion 8. Dispersion y Correlacion.

Gestion de la Calidad Vs Capital Intelectual

B
[¥2}
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@ Capital Intelectual
....Linear(Capital
Intelectual)

(921

Gestion de la calidad
o R R NN oWoWw
L]

[=]
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0.00 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60
Capital Intelectual

Fuente. Elaboracién Propia.



10. CONCLUSIONES

Primera conclusién

Se puede concluir luego de analizar los elementos de los sistemas integrados de
gestion de calidad que impactan directamente en la gestion del conocimiento a nivel
organizacional que existe una relacion positiva entre la gestion de la calidad y la
gestion del conocimiento, ya que la gestion de la calidad permite a la empresa hacer
evaluaciones internas para conocer la situacién en que se encuentra la organizacion
y por ende facilita el fomento del aprendizaje entre sus colaboradores, generando
asi una ventaja competitiva pues el desarrollo, difusion y explotacion del
conocimiento juega un papel cada vez mas relevante en el mundo empresarial
actual.

El conocimiento explicito puede ser compartido facilmente por medio de un lenguaje
formal y sistematico. El tacito son aquellas habilidades o capacidades que cada
individuo tiene en su interior y que es de dificil transmision, siendo este el
conocimiento que da la experiencia y el que muchas veces puede ser mas valioso

al momento de enfrentarse a situaciones inesperadas y de dificil solucion.

Segunda conclusion

La gestion de la calidad como los modelos de capital intelectual son procesos
integradores, ya que deben ser gestionados desde y hacia todas las partes que
componen la organizacion involucrando a todos los miembros de la misma, siendo
el liderazgo un punto clave para expandir y desarrollar un modelo de capital
intelectual asi como también crear y transmitir el conocimiento por toda la empresa,
siendo este un punto de relacién entre ambos.

El conocimiento y la manera en cdmo se gestiona, tiene una relacion directa con el
desemperfio organizacional de los miembros que componen la organizacion y esto
a su vez influye directamente en la cultura propia que trae consigo cada individuo,
por eso podemos decir que la cultura es un factor clave para el desarrollo de los
procesos dentro de la organizacion y como la cultura individual va de la mano con

la cultura propia de la empresa y por ello se relaciona con el desempefio



organizacional, pues cada persona la adopta a si mismo y dificilmente dos personas
realicen una labor exactamente igual.

Lo anterior nos lleva a destacar la importancia que da para una empresa no solo
tener un modelo de capital intelectual definido sino también el implantar un sistema
de gestion de calidad y adaptarlo a sus funciones; pues cuando una organizacion
solo cuenta con un modelo de capital intelectual pero no aplica uno de gestion de
calidad esta sujeto a desconocer sus procesos, ademas se le dificultara realizar una
autoevaluacion y seguimiento del cumplimiento de los objetivo que persigue la
empresa. Igualmente se vera inmersa en un entorno hostil que no sabra cémo
sortear a su favor asi cuente con un capital intelectual 6ptimo.

El implementar un sistema de gestién de la calidad a una organizacién que cuenta
con un modelo de capital intelectual es de suma importancia y ésta radica en el
hecho de que sirve como plataforma para desarrollar al interior de la organizacion,
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr no solo el
mejoramiento de la misma sino también generara un valor agregado para la

organizacion con ese saber-hacer.

Tercera conclusion

Al analizar los factores diferenciales entre los modelos de capital intelectual y la
gestion de la calidad podemos concluir que cuando se implementa un sistema de
gestion de calidad a una empresa, se logra que ésta replantee donde est4, hacia
donde va y qué camino es Optimo tomar, ya que gestionar el capital intelectual e
implantar un sistema de calidad contribuye a la toma de decisiones, identificando y
adaptando cambios en pro del mejoramiento de la empresa; asi como también
facilita y fomenta la creacion de nuevos conocimientos en los colaboradores, lo que
es de gran impacto en la productividad y desempefio organizacional. Asi como
también contribuye a identificar a tiempo falencias y cémo darles solucion, mejora
la calidad por medio de controles en los procesos y facilita el aprovechamiento del
capital humano individualmente como en equipo, lo que da espacio a una
comunicacion asertiva y eficaz entre sus miembros y esto a su vez genera un
impacto positivo en cada colaborador trayendo consigo satisfaccion laboral,

motivacion y calidad en la tarea realizada.



La transferencia del conocimiento entre compafieros de trabajo tiene rasgos
integradores pues este se logra por medio del trabajo en equipo y el manejo del
liderazgo, sin embargo cada persona debe disponer de voluntad, no solo para
compartir su conocimiento sino también para capturarlo y transformarlo de modo
gue sea de ayuda para realizar su labor. Un factor relevante es cémo la
implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad puede afectar el desempefio,
al transformar la cultura de la empresa por los cambios que implica el mejoramiento
de las préacticas organizativas y la adaptacion del conocimiento en ellas, ya que se
debe acoplar la cultura de cada individuo a la cultura organizacional de la
empresa,de tal manera que exista sinergia entre ambas; siendo ésta un eje central

para la adopcion del conocimiento y el desarrollo de los procesos,.
Cuarta conclusion

Es primordial enfocarse en el desarrollo del conocimiento individual para lograr
grandes resultados a nivel grupal, es decir cuando se trabaja en la adquisicion del
conocimiento de cada uno de los colaboradores y se suman fuerzas juntando dichos
miembros, cada uno con un conocimiento propio, es posible tomar lo mejor de cada
miembro y lograr asi el objetivo planteado. Esto a su vez, trae consigo mejoras
significativas en la manera de hacer las cosas y por ende una mejora en el
desempeiio organizacional pues un empleado que se apropia del conocimiento
adquirido, lo desarrolla y adapta a su labor, sera capaz de brindar las herramientas
necesarias para la mejora de los procesos al conocer de primera mano lo que
sucede en su area de trabajo, asi como también tendra facilidad para transmitir lo
gue sabe. Todo esto contribuye al forjamiento de la cultura organizacional,
generacion de ideas e innovacion, minimizar la tasa de errores, estandarizacion del
funcionamiento y los procesos de la empresa con el fin de que el conocimiento
perdure a lo largo del tiempo. Esto hace que los miembros de la organizacion se
sientan implicados y parte importante de la empresa lo que genera confianza, poca
resistencia al cambio, desarrollo continuo del conocimiento y finalmente

mejoramiento en la calidad.
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