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Proyecto de Investigacion

INTRODUCCION

El trabajo de investigacion y aplicacion que aqui se presenta responde a una necesidad tanto
tedrica como préactica. Esto porque, por un lado, en nuestro contexto se ha tratado muy poco el
tema de la Auditoria en Gestién del Conocimiento, y este trabajo recoge la conceptualizacion
sobre el tema que permite una caracterizacion de los distintos elementos, herramientas y tipos de
auditorias en Gestion del conocimiento. Pero, por otro lado, nuestro trabajo tiene principalmente
un objetivo practico, pues ha identificado una organizacion que cuenta con unos rasgos
particulares en lo que tiene que ver con la Gestion del conocimiento, y que ademas brinda un
servicio que facilita la divulgacion de la cultura a la comunidad vallecaucana: La Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle. Asi, la pregunta que se nos plantea es ;Cémo
mejorar la gestion del conocimiento en la Biblioteca de la Universidad del Valle a través de la

aplicacion de las técnicas y conceptos de auditoria?

En general, toda auditoria permite el reconocimiento de las debilidades y fortalezas de la
organizacion, para poder instaurar asi un mecanismo de control, que la conduzca al logro de sus
objetivos. La auditoria se tomé fuerza como disciplina después de la incorporacion de las
tecnologias, la divulgacion del taylorismo y la formalizacion de la ensefianza de la
administracion en las universidades. Ahora bien, el elemento del conocimiento ha ido ganando
protagonismo en este tipo de procesos, pues ahora se concibe al conocimiento como un recurso
estratégico de primer orden. La administracion de la informacién, experiencia y reflexion del

capital humano de una organizacion es de vital importancia para el logro de los objetivos de



produccién y ventajas competitivas. Hoy se reconoce, entonces, la importancia del recurso
humano en las organizaciones.

Existen varios modelos de Gestion del conocimiento, que serdn debidamente presentados en este
trabajo. Pero los investigadores debemos optar por un modelo de referencia para la aplicacion al
caso. Asi, hemos elegido los cuatro pilares de la Gestion del Conocimiento de Stankosly y
Baldanza (2001). Los cuatro pilares son el liderazgo, la organizacion, la Tecnologia y el
aprendizaje. En la ejecucion de este modelo aplicado al caso de la Biblioteca Mario Carvajal, nos
valdremos de las siguientes herramientas de apoyo: estadisticas, cuestionario aplicado a los
funcionarios, y analisis de datos. Lo que nos permitird proveer a la Biblioteca de un plan de
mejoras en la auditoria de la Gestidn del conocimiento asi como de un diagnéstico acerca del sus

debilidades y fortalezas en el flujo y aplicacion de los conocimientos.

En sintesis, adaptaremos los conceptos y técnicas de la auditoria en funcién de la Gestién del

conocimiento a la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle.



1- Generalidades del Proyecto

Tema
Titulo

Programa

Tipo de financiacion
Duracion en meses
Investigadores
Lugar ejecucioén

Direccion electronica

Gestion del Conocimiento

Auditoria a la Gestion del conocimiento de la Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle.

Maestria en Administracion con Enfasis en Gestion Humana
Propia

12 Meses

Dagoberto Quintana Plaza y Freddy Andrés Espafia Pulido

La Universidad del Valle

dagoquin983@hotmail.com, freddyespa@hotmail.com
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2. Resumen Ejecutivo

El siguiente estudio de caso busca aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion
de la Auditoria de la Gestion del Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la
Universidad del Valle. Considerando que la auditoria es una herramienta de gestion que permite
evaluar y formular planes de mejoramiento de una organizacion, se ha planteado en el presente
estudio la adaptacion de los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la gestion del
conocimiento, la cual se aplicara en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle.
Esta informacién sera fundamental para fortalecer la gestion que realiza la Biblioteca, pues
servird como base para fortalecer la gestion del conocimiento de la misma. Con la aplicacion de
los conceptos y técnicas de auditoria de la Biblioteca Mario Carvajal se puede obtener un cuadro
bastante objetivo del estado de los recursos del conocimiento y su empleo dentro de la
organizacion, lo que facilitara el trazado de acciones para una mejor gestion y por ende para el

desarrollo de su Capital Humano.
Es asi, como el desarrollo de este estudio constituye un punto de partida para que la

Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle proponga o formule un modelo de

evaluacion de la Gestidn del Conocimiento aplicando las técnicas de auditoria.

3. Palabras Claves

Gestion del Conocimiento, Auditoria, Auditoria a la Gestion del Conocimiento, Propiedad
Intelectual, Comunidad, Universidad del Valle.



4. PROBLEMA

4.1 Planteamiento del Problema

El conocimiento entra en juego en una organizacién cuando las personas aplican su saber y
lo conjugan con la informacion de que disponen para desarrollar su trabajo. Por eso es necesario
que las organizaciones busquen esa conexion perfecta entre el conocimiento que poseen y los
problemas a los que se enfrentan dia a dia, ya que si esto no ocurre, no conseguiran explotar el

conocimiento y por lo tanto, éste no sera productivo.

Por eso es necesario que el primer paso a realizar antes de desarrollar cualquier estrategia
de gestion del conocimiento sea identificar qué conocimiento existe en la organizacion y donde
es necesario para apoyar sus decisiones y acciones. Sélo de este modo la organizacion sera
capaz de valorar la importancia del conocimiento del que dispone como recurso (Serrano &
Zapata, 2004).

En el caso de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, caso de estudio del
presente proyecto, constituida por 705813 de ejemplares en colecciones disponibles para su uso
(ver tabla No.1); nimero de Empleados: 70, los cuales estan distribuidos en 55 nombrados y 15
contratistas; el namero de usuarios que ingresaron a la Biblioteca Mario Carvajal en el afio 2009
fue de 780.842. Se ha identificado que existe una gran cantidad de conocimiento que debe ser
gestionada y por tanto auditada, el conocimiento que se maneja en la biblioteca hace referencia a
colecciones de: General, Reserva, Tesis, Referencia, Videoteca, Sonoteca, Colecciones,
Especiales, Mapoteca, Revistas en Papel; adicionalmente en la biblioteca se prestan los
siguientes servicios: Capacitacion de usuarios, Sala de Invidentes, Préstamo Interno de revistas,
Mediateca y Servicios Virtuales, Conmutacion y préstamo interbibliotecario, Fondos
bibliogréficos y otros recursos electronicos, Area Cultural, Museo Arqueoldgico “Julio César
Cubillos”.



Tabla No. 1:

Total de ejemplares en colecciones disponibles para su uso

Clase de material Ejemplares a 2009
Libros y trabajos de grado 356.351
Libros electronicos 13.173
Revistas en papel y microficha 256.466
CD-Roms 4.049
Discos Compactos 5.631
Peliculas y videograbaciones 7.571
Diapositivas 52.564
Mapas impresos y digitales 7.823
Maquetas 160
Microfilms 2.025
TOTALES 705.813

Fuente: Division de Bibliotecas — Informe de Gestion 2009

En forma general, se estima un desconocimiento de la efectividad de la gestion del
conocimiento que se realiza en la biblioteca Mario Carvajal como lo ratifica el Coordinador de
Servicios de la biblioteca, lo cual dificulta la formulacion de planes de mejoramiento de la
gestion de la biblioteca Mario Carvajal. Se presentan problemas como: la falta de compromiso
por parte de los usuarios, la poca recepcion por parte de los docentes, la falta de informacion de
los usuarios a la hora de consultar un servicio, no se tiene identificado el material que no es
utilizado en la biblioteca, proyectos comenzados por personas que estan prestas a jubilarse, no se
tiene indicadores de los libros que estdn en mal estado, hay dispersion al tener el orden de
clasificacion por cédigo de barras, no se cuenta organizados los libros por autor el cual afecta el
proceso de consulta y busqueda, falta sensibilizacion en el uso de los libros, nimero de
colecciones que se encuentran represadas, entre otros. El reconocer el know how de este 6rgano
de la universidad facilitaria el apoyo que este brinda a las diversas unidades académicas y a la

comunidad universitaria.



Considerando que la auditoria es una herramienta de gestion que permite evaluar y
formular planes de mejoramiento de una organizacion, se ha planteado en el presente estudio la
aplicacion de los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la gestion del conocimiento, la
cual se aplicara en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle. Esta informacion

sera fundamental para fortalecer la gestion que realiza la Biblioteca.

Con la aplicacion de los conceptos y técnicas de auditoria en la Biblioteca Mario Carvajal
se puede obtener un cuadro bastante objetivo del estado de la gestion de los recursos del
conocimiento y su empleo dentro de la organizacién, lo que facilitara el trazado de acciones para

una mejor gestion y por ende para el desarrollo de su Capital Humano.

4.1.1 Formulacion del Problema.
¢Cual es el estado actual de la gestién del conocimiento en la Biblioteca de la Universidad del

Valle a través de la aplicacion de las técnicas y conceptos de auditoria?



5. JUSTIFICACION

El proposito especifico de las auditorias se basa usualmente en prioridades de gestion,

intenciones comerciales, evaluacion de riesgos y requisitos obligatorios. Por ejemplo:

e Comprobar si un proceso se esté realizando de acuerdo con un procedimiento escrito y
determinar su eficacia.

e Estimular un enfoque de proceso sistematico al negocio.

e Encontrar areas e individuos que estén trabajando bien, de manera que esto se pueda
recompensar y publicar.

e Verificar la correcta implementacion de un proceso nuevo o que ha sufrido cambio.

e Hacer seguimiento al cambio organizacional.

e Identificar areas de la organizacion que estén en riesgo y se puedan mejorar.

e Mejorar la comunicacion entre areas.

e Satisfacer un requisito de un cliente.

La lista anterior ilustra que la auditoria agrega un valor significativo a una organizacion,

incluso si el resultado es solamente confirmar que todo esta bien (Rodriguez Vera, 2009).

Piloto (2008) presenta a la Auditoria de la gestion del Conocimiento como una herramienta
que puede apoyar el desarrollo del capital humano dentro de las organizaciones, pues a partir de
ella se puede obtener un cuadro bastante objetivo del estado de los recursos del conocimiento y
su empleo dentro de la organizacion, lo que facilita el trazado de acciones para su mejor gestion

y por ende para el desarrollo de su Capital Humano.

Piloto (2008) considera que la Auditoria de la gestion del Conocimiento es una investigacion,
un examen, una medicion y una evaluacion sistematica de las fuentes y recursos de

conocimientos, en interés de determinar cuan efectiva y eficientemente éstos son utilizados en la



organizacion. Es un diagnostico del estado de la salud del conocimiento organizacional, por
medio del cual se permite conocer hacia donde la organizacidn necesita concentrar sus esfuerzos
de gestion del conocimiento, cuales son sus necesidades, fortalezas, debilidades, oportunidades,
amenazas y riesgos en este sentido. Plantea, ademas, que a traves de la auditoria de la gestion del
conocimiento, puede identificarse el origen, la ausencia, la disponibilidad, la naturaleza, las
caracteristicas, la aplicacion, la calidad, el valor y el significado de los diferentes tipos de fuentes
de conocimientos con que cuenta la organizacion, se puede examinar ademés la cultura de
trabajo y las actitudes de las personas dentro de la organizacion, asi como el estado de los
procesos organizacionales con relacion a las acciones de colaboracién y de intercambio de
conocimientos. La auditoria de la gestién del conocimiento también brinda una apreciable
imagen de las capacidades y potencialidades del conocimiento de los miembros de la
organizacion (Piloto, 2008).

En otros términos, los beneficios que se derivan de la aplicacion de la Auditoria de la gestion

del Conocimiento son los siguientes:

e Ayuda a la organizacién a identificar qué conocimiento se necesita para apoyar los
objetivos organizacionales y las actividades colectivas e individuales.

e Muestra qué conocimiento es gestionado de forma efectiva y en dénde se necesitan llevar
a cabo mejoras en ese sentido.

e Evidencia qué conocimiento existe en la organizacién y cémo se mueve y es utilizado
dentro de ella.

e Identifica el conocimiento que existe en la organizacion y donde este se ubica, mostrando
los vacios y las duplicaciones del mismo.

e Revela las fuentes de conocimientos que no son utilizadas para la creacion de ventajas,
por lo que evidencia los potenciales ocultos dentro de la organizacion.

e Identifica los flujos de comunicaciones y las redes, por medio de los cuales se evidencian
las buenas préacticas, los obstaculos y barreras de estas.

e Provee un inventario de los recursos de conocimientos, facilitando con ello, hacerlos méas
visibles y por tanto mas medibles y contables, con lo que se facilita una comprension mas

clara sobre la contribucion del conocimiento al desempefio de la organizacion.



e Provee una informacion importante a tomar en cuenta para el desarrollo de iniciativas y
programas efectivos que son relevantes para la gestion de conocimientos especificos
requeridos por la organizacion.

e Facilita la conformacion del mapa del conocimiento de la organizacion.

Las Auditorias de la Gestion del Conocimiento responden a los intereses y fines de la
organizacion, asi como todas las auditorias, pueden llevarse a cabo tanto por expertos internos
como por expertos externos. Los objetivos ultimos de las Auditoria del Conocimiento son:
mejorar la eficacia de los procesos, satisfacer mejor al usuario y obtener ventajas competitivas. A
diferencia de otras auditorias, el fin de esta no es aplicar medidas a las personas, sino mejorar el
sistema de gestion de la organizacion, de tal forma que favorezcan el aprendizaje y perfeccionen

el que hacer de la organizacion (Piloto, 2008).

En sintesis, la aplicacion de las herramientas de la auditoria a la gestion del conocimiento
ayuda a identificar los activos de conocimiento de una organizacion o area de interés, ;,como se
producen y por quién?, ;qué competencias son necesarias para ejecutar los procesos?, ¢qué
conocimiento critico se requiere?, ¢qué conocimiento se genera?, ¢qué conocimiento hace falta?,
¢quiénes son y donde estan las personas que tienen el conocimiento experto dentro de la
organizacion?, todo ello con el objetivo de analizar los componentes que llevan a dar valor
agregado a la informacién y conocimiento disponible, posibilitar su uso compartido, dar soporte

a la innovacion y aprender de la experiencia.

Es asi como el desarrollo de este estudio constituye un punto de partida para que La
Biblioteca de la Universidad del Valle proponga o formule un modelo de evaluacién de la
Gestion del Conocimiento aplicando las técnicas de auditoria. De la misma manera, con la
elaboracion de este estudio de caso, la Universidad del Valle podra hacerlo extensivo a las demas

dependencia con los siguientes fines:

v La conviccion de la existencia de informacién y conocimiento en las organizaciones que

se deben identificar y procesar;
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v’ La incidencia en su caracter dindmico (relacion con otros procesos) y utilitario (mejora de
procesos);

v" La consideracion del conocimiento como un factor estratégico clave en una organizacion
para el logro de sus objetivos, de modo que una gestion eficaz lo convierte en un activo

que aumenta el valor de la organizacion.

Todo lo anterior con el fin de aumentar el valor y ventaja competitiva de la organizacion. El
objeto de esta préctica es la construccion de un sistema de produccién de conocimiento Gtil en
una organizacién para la toma de decisiones y la resolucion de sus procesos estratégicos de
negocio, vinculado con sus objetivos y valores corporativos y su plan estratégico mediante el
disefio, la implantacion, el mantenimiento, y la evaluacién de un programa de identificacion,
conservacioén, organizacion, integracion, andlisis, valoracion, proteccién, comparticion y uso
eficaz de los recursos de informacion de que dispone y del capital intelectual de sus miembros,

con el apoyo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.
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6. OBJETIVOS

6.1  Objetivo General

Aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcién de la Auditoria de la Gestion del

Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle — caso de estudio.

6.2  Objetivos Especificos

e Construir el Marco Teorico Conceptual en relacién a los fundamentos de auditoria,
conocimiento y gestion del conocimiento.

e Analizar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la gestion del conocimiento.

e Aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcién de la auditoria de Gestion del

Conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal.

e Evaluar la aplicacion de los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la auditoria de

Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal.
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7. ESTADO DEL ARTE

En los ultimos afios ha adquirido una especial importancia la Gestion del Conocimiento, por
lo que se encontrd abundante informacidn sobre su base tedrica, metodologia de implementacion,
recomendaciones para su exito; pero existe poca informacion sobre su aplicacion en el ambito
educativo y sobre su forma de medicion, partiendo de la aparente contradiccién de como medir
un activo intangible como es el conocimiento. A continuacion presentamos algunos
antecedentes relacionados al tema de investigacion, realizados en otros paises; a la fecha se han
encontrado escasos documentos realizados en Colombia acerca de la gestién del conocimiento.

Estos estudios los hemos dividido en:

1. Analisis de la gestion del conocimiento en las bibliotecas universitarias de la Comunidad
Valenciana: propuesta de un modelo de mejora.

2. Auditar la informacion para gestionar el conocimiento

3. La auditoria como etapa previa a la gestion del conocimiento en una institucion educativa
mexicana.

4. La gestion del conocimiento y su relacién con la documentacion.

5. Lineamientos de un modelo de gestion del conocimiento para el sistema de investigaciones
de la Universidad del Cauca, en el afio 2006.

6. Disefio de un modelo para la gestién del conocimiento en los procesos de innovacion de

productos de las empresas del sector del mueble en Palmira (Valle del Cauca)

El tema de Gestion del Conocimiento ha presentado un creciente interés por parte de
investigadores de todo el mundo. Ante tan amplia gama de investigaciones, solo la construccion
del estado de arte daria para la elaboracion de muchos articulos cientificos. Aqui, so6lo
presentaremos los estudios mas destacados, recientes y proximos a lo que consideramos nuestro

objeto de estudio.
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7.1 Analisis de la gestion del conocimiento en las bibliotecas universitarias de la

Comunidad Valenciana: propuesta de un modelo de mejora, (2007).

En Espafia, Salvador Sanchez (2007), desarroll6 el trabajo titulado “Analisis de la gestion
del conocimiento en la bibliotecas universitarias de la Comunidad Valenciana: propuesta de un
modelo de mejora”, en el que se analiza la situacion y la implantacion de programas de gestion
del conocimiento en las bibliotecas universitarias y académicas, en el marco de la convergencia
con el Espacio Europeo de Educacion Superior en la Comunidad Valenciana. Alli se realiza una
propuesta de acciones a desarrollar, desde el punto de vista de la gestion organizativa, a través de
una encuesta enviada a los directores de los centros implicados, del analisis de la informacion de
sus paginas webs (informacion institucional, memorias, acceso a recursos, etcétera), asi como del
uso de sus intranets y de las culturas corporativas con las que trabajan en relacion con la

importancia dada a compartir el conocimiento entre los colaboradores.

Los resultados obtenidos son comparados con modelos de referencia presentes en la
bibliografia profesional y con el estudio de otros casos practicos desarrollados tanto en Espafia
como en Europa y Estados Unidos, ademas se establece el uso de los indicadores,
recomendaciones y normas establecidas por organismos oficiales como REBIUN o IFLA, con el
fin de establecer un analisis DAFO que determine los puntos fuertes y débiles, asi como las
amenazas Yy debilidades. Se observa la existencia de acciones y propuestas especificas
relacionadas con la gestion del conocimiento con resultados dispares segun la biblioteca
analizada, pero no existe un modelo comun sistematico que haya sido aplicado ni el desarrollo de
una cultura de compartir el conocimiento, aunque en todas las encuestas se reconoce su
importancia. La falta del desarrollo de los flujos de conocimiento se hace mas palpable en el
caso del conocimiento tacito, uno de los mas débiles en la gestion del conocimiento en las

bibliotecas universitarias de la Comunidad Valenciana.

Este trabajo es Gtil para este proyecto porque en €l se analiza la situacion y la implantacién
de programas de gestion del conocimiento en las bibliotecas universitarias y académicas, en el

marco de la convergencia con el Espacio Europeo de Educacion Superior en la Comunidad
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Valenciana, y con los resultados del proyecto se puede hacer una comparacién con otros trabajos
desarrollados en otros paises, los cuales estan mas avanzados en el tema del la Gestion del

Conocimiento.

7.2 Auditar la informacion para gestionar el conocimiento, (2004).

En Espaiia, la “Fundacion Iberoamericana del Conocimiento” publica el articulo “Auditar la
informacion para gestionar el conocimiento”, realizado por Serrano & Zapata (2004), en el cual
resaltan la importancia que tiene realizar una auditoria de Informacion como primer paso, antes
de realizar la gestion del conocimiento. Este estudio servira como referente a la realizacion de la

auditoria del proyecto en mencion.

7.3 La auditoria como etapa previa a la gestion del conocimiento en una institucion

educativa mexicana, (2008).

En América Latina han surgido, en las ultimas décadas, un conjunto de estudios desde los
diferentes frentes disciplinares de las ciencias que han tratado de abordar el problema de la
evaluacion de la Gestion del Conocimiento en la sociedad actual. En este trabajo se utiliza el
modelo de auditoria del conocimiento ONTO-KAUDIT, a continuacion se presenta un resumen

de la investigacion realizada:

En el contexto actual, propiciado por diversos factores como: la globalizacion de los
mercados, la transicion hacia economias basadas en conocimiento y la generalizacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacion, entre otros, se ha considerado que el éxito de una
organizacion depende en gran medida de la capacidad de aprender y de innovar, dando creciente
énfasis a los activos basados en el conocimiento como fuente elemental de la productividad y
conformacion del perfil de competitividad. Esto ha generado nuevos retos a las organizaciones y
requerimientos de informacion y gestion del conocimiento individual, con la intencion de hacerlo

accesible para su uso de forma colectiva en beneficio de los objetivos de la organizacion.
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El proposito de esta investigacion cualitativa es la de identificar el conocimiento tacito y
explicito disponible y requerido en las sesiones de tutoria académica, para posteriormente
generar estrategias adecuadas de disefio y transferencia entre los distintos modos de
conocimiento, con la finalidad de que contribuyan al objetivo de orientar y asesorar de manera
exitosa a los estudiantes en su trayectoria escolar y formacion profesional. Los primeros
resultados muestran donde se localiza, cdmo fluye y como se interrelaciona el conocimiento que
se genera en las actividades de tutorias académicas, asi como oportunidades de aprendizaje orga-

nizacional.

La aplicacion de este trabajo es fundamental ya que fue aplicado a una institucion
educativa. Este hecho se ajusta a nuestra investigacion y aplicacion porque también se trata del

sector educativo.

7.4 La gestidn del conocimiento y su relacion con la documentacién, (2007).

En el Departamento de Antioquia, Mlnera & Pabon (2007) realizaron la investigacion

“La gestion del conocimiento y su relacion con la documentacion™, la cual consistio en:
9

A partir de las diferentes definiciones y concepciones de lo que es la gestion del
conocimiento (GC) y la documentacion, se ofrece un panorama que introduce los fundamentos
conceptuales basicos de cada una de estas areas del saber. Se dan a conocer los principales
modelos de (GC) y de capital intelectual que se trabajan en el &mbito empresarial y los diversos
puntos de vista que se han formado en torno a lo que es la documentacion. Se ilustran las
diferentes relaciones que se establecen entre la nueva tendencia empresarial y la documentacién
y se continla con un avance sobre la investigacion de la incidencia de la gestién del
conocimiento en las empresas de Medellin entre 1995 y 2001, con énfasis en la documentacion

como herramienta de medicion de la GC.

Este documento es importante porque ilustra una aplicacién de la Gestion del Conocimiento
y la documentacion, lo que nos ayudara con los conceptos basicos de cada una de estas areas

del saber.
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7.5 Lineamientos de un modelo de gestion del conocimiento para el sistema de

investigaciones de la Universidad del Cauca, en el afio 2006, (2006).

Lineamientos de un modelo de gestion del conocimiento para el sistema de investigaciones
de la Universidad del Cauca, Olave & Restrepo (2006). Este trabajo esta basado en la gestion
del conocimiento, como area que contiene los elementos esenciales para hacer de la actividad
investigadora un proceso cuyos resultados aportan al desarrollo productivo de la region. Asi, se
propone un Modelo de Gestién que tiene como objetivo constituirse en una herramienta
organizacional que permite avanzar en el cometido de estrechar vinculos entre la Universidad y
el Sector Productivo, a partir de la eficiente gestion de sus procesos de investigacion. En este
proceso se utilizan herramientas de tipo gerencial que buscan replantear el trabajo de los actores
institucionales y proveerlos de un esquema cuya sencillez contiene la complejidad de reunir bajo
un mismo Modelo las diferentes areas de conocimiento que manejan los grupos de I+D,

construidos y que se convierten en el potencial para el desarrollo del planteamiento expuesto.

La identificacion del estado actual del Departamento del Cauca se realizd con base en
investigaciones que previamente se habian desarrollado. De la misma manera este trabajo toma
como referencia el proyecto CAUCAYT, trabajo que tiene definido lo que se denominan ejes
tematicos, y se convierten estos en las directrices establecidas por los actores regionales que

participan en su construccion.

Este trabajo de tesis se utiliza para evidenciar los trabajos realizados en la Universidad del

Valle, relacionados con la Gestion del Conocimiento.

7.6 Disefio de un modelo para la gestion del conocimiento en los procesos de
innovacion de productos de las empresas del sector del mueble en Palmira (Valle del
Cauca), (2006).
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El objetivo fundamental del presente documento es la formulacion de un modelo de
Gestion del Conocimiento en los procesos de innovacion de producto para el sector mueble en

Palmira (Valle) que le permita desarrollar e implementar nuevos productos.

Para la construccion de las herramientas tedricas, se realizo un analisis detallado de los
principales campos de Gestion involucrados en el modelo disefiado: La Gestion del
Conocimiento y la Innovacion del producto. Sobre el primero se establecieron las definiciones,
los modelos mas conocidos y la innovacién del producto y las dificultades que se encuentran en
la aplicacion de cualquier modelo de Gestion del Conocimiento. Sobre el segundo, la innovacion
del producto, se establecié un marco que define el contexto competitivo que exige la continua

innovacion, las definiciones, modelos, alcances y los procesos de implementacion.

Este trabajo de tesis se utiliza para evidenciar los trabajos realizados en la Region,

relacionados con la Gestién del Conocimiento

Como se puede observar, todas estas investigaciones abordan el problema desde
diferentes perspectivas. En esta propuesta de investigacion de estudio de caso, se pretende
abordar el asunto desde la Gestion del Conocimiento en el marco de las ciencias administrativas
para tratar de resolver la inquietud central de esta investigacion, la cual es: ;Cémo mejorar la
gestion del conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle a través de

la aplicacion de las técnicas y conceptos de auditoria?
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8- MARCO DE REFERENCIA

8.1 Divisién de Bibliotecas.

La Division de Bibliotecas tiene como funcion general la gestion de los procesos
bibliograficos que se requieren para el normal desarrollo de las actividades académicas, de
investigacion y extension de la Universidad del Valle. La dependencia esta adscrita a la
Vicerrectoria Académica y se encarga de las actividades relacionadas con la documentacion de la

comunidad.

8.2. Mision de la Division de Bibliotecas.

Ofrecer servicios y recursos de informacion mediante la conformacion equilibrada de
acervos documentales y desarrollar competencias para el acceso y uso de los mismos,
disponiendo de los recursos tecnoldgicos y espacios fisicos adecuados para su consulta y

aprendizaje como apoyo a la docencia, la investigacion y la extension.

8.3 Vision de la Division de Bibliotecas.

La Division de Bibliotecas de la Universidad del Valle, como institucion activa en
desarrollo permanente que fomenta y apoya el aprendizaje, aspira a consolidarse como un
Sistema de Bibliotecas eficiente, competitivo y dindmico, con recursos tecnolégicos modernos,
que integre las bibliotecas seccionales, regionales y centros de documentacion con que cuenta la
Universidad, para el afio 2011. Dentro de un proceso de formacion permanente contara con
personal altamente calificado para la prestacion de servicios y la administracion de los recursos

de informacion.
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El sistema de Bibliotecas para su completo desarrollo propendera por un proceso de
cambio de la cultura organizacional y de gestion de la calidad, que involucre empleados,

profesores y estudiantes.

8.4 Objetivos de la Division de Bibliotecas.

a) Desarrollar, conservar y difundir la informacion documental y los materiales
bibliograficos en cualquier tipo de soporte, relacionada fundamentalmente con los programas de
formacion que brinda la Universidad.

b) Elaborar y difundir la informacién bibliogréafica necesaria para satisfacer la demanda
de los usuarios individuales y de los planes de estudios, facultades, centros de documentacion,
Sedes Regionales, Seccionales y demas areas funcionales donde se hace presencia, prestando

especial atencién a tematicas relacionadas con la formacion académica y la investigacion.

c) Garantizar el acceso a la informacion documental que permita a la Universidad cumplir

sus objetivos de formacion, docencia, investigacion, gestion y extension.

d) Dirigir la elaboracion y el mantenimiento de los catalogos de todo tipo de colecciones
y publicaciones, manteniendo de esta forma las bases de datos necesarias para el sistema de

informacion de acceso a la informacién.

e) Llevar a cabo la coordinacion técnica de los programas de cooperacion
interbibliotecaria que se establezcan, actuando ademas como organismo técnico bibliotecario

representante de la Universidad en este campo.

f) Proporcionar, a los usuarios y a las dependencias que conforman la estructura
académica de la Universidad, el asesoramiento necesario para el mejor uso de los recursos de la

Divisién de Bibliotecas.
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g) Poner a disposicion de los estudiantes, profesores y dependencias de la institucion, la
informacidn que requieran para el mejor desempefio de las actividades y propoésitos que les son

propios.

h) Participar en programas y convenios interinstitucionales que tengan como objetivo

mejorar sus propios servicios (catalogos, préstamo interbibliotecario, canje y demas).

i) Facilitar a la comunidad universitaria el acceso a la informacién documental de otras

bibliotecas y centros de documentacion.

J) Integrarse en las redes y sistemas de informacién que potencien los objetivos

institucionales.

8.5 Resefia historica de la Division de Bibliotecas.

El desarrollo del Sistema de Bibliotecas de la Universidad del Valle ha sido paralelo al
desarrollo de la misma Universidad. Antes de la creacion del Departamento de Bibliotecas en el
afio 1963, las Bibliotecas en la Universidad se crearon por iniciativa de los Decanos de las
Facultades existentes y cada una de ellas tenia su propia Biblioteca. En todos los casos las

bibliotecas se crearon y desarrollaron como soporte a los programas de ensefianza.
Las primeras bibliotecas que se crearon en la Universidad fueron:

Ingenieria Quimica (1945).

Electro-Mecénica (1946).

Arquitectura (1947).

La Biblioteca Central, de caracter eminentemente humanistico se cre6 por iniciativa del

entonces rector, Doctor Mario Carvajal en 1955.
Economia (1959).
Ingenieria Sanitaria (1960).

Medicina (1962).
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Para el afo de 1962 el nimero de volimenes de las Bibliotecas era de 17593, y existian 1015

revistas por titulo.
Tres grandes factores han marcado el Desarrollo de la Biblioteca:

1. En 1962 el asesor de la Fundacion Rockefeller, Mario Malczewski, Director de la
Biblioteca de la Universidad de Washington Seatle, presenta al rector, Doctor Mario Carvajal, un
informe de su asesoria y recomendaciones para el desarrollo administrativo, colecciones y
servicios bibliotecarios en la Universidad del Valle. A raiz del informe del Doctor Malczewski,
en 1963 surge un Departamento de Bibliotecas, caracterizado por la centralizacién, tanto
administrativa, como de sus colecciones. Esta centralizacion se hace con el apoyo de la
Fundacion Rockefeller. Durante esta década el desarrollo de las colecciones de biblioteca es
sustancial debido al soporte econémico de la Fundaciones Rockefeller y Kellog. Esta Gltima para

colecciones de Salud.

2. En la década de los afios 70's, la Biblioteca presenta un gran cambio operativo debido
al traslado a la Ciudad Universitaria y la construccion de un edificio propio para la Biblioteca,
con un area construida de 18.000 metros cuadrados, el edificio de Bibliotecas mas grande
construido en el pais con este prop6sito. Durante esta época también hay un gran desarrollo en
las colecciones y los servicios gracias al préstamo del BID a la Universidad. A mediados de los
70's y la década de los 80's ocurre la peor crisis para la Biblioteca y es la falta de fondos para
financiar las colecciones de revistas suscritas gracias al apoyo de la Rockefeller y el BID,

podriamos calificar la época de la "Crisis Financiera".

3. Durante los 90's y especificamente en 1992, la administracion consideré fundamental
el apoyo a la Biblioteca asignandole fondos del proyecto estampilla en un promedio de 400

millones de pesos anuales.
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8.6 Organigrama de la Division de la Bibliotecas de la Universidad del Valle.

_ DIVISION pe
BIBLIOTECAS®

Comité central
de Bibliotecas

Comité interno JEFATURA DE LA
[de BibliotecaJ DlV'SlO@

AREA DE PROCESOS AREA DE SERVICIOS
TECNICOS AL PUBLICO
AREA AREA
ADMINISTRATIVA DESCENTRALIZADA
MUSEOQ
ARQUEOLOGICO

Fuente: http://biblioteca.univalle.edu.co/info_general/organigrama.html
Mediante el ACUERDO No. 006 de Abril 29 del 2002, el Consejo Superior define la
estructura organizacional de la Division de Bibliotecas de la Universidad y se establece su Planta

definitiva de Cargos.
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Figura No. 1: Los Autores

A continuacion se realiza una descripcion del porqué de la importancia de utilizar las
normas nacionales para la elaboracion del proyecto, en especial la Ley 87 de 1993 y el Decreto
4140 de 2004. Con estas Leyes y Decretos se trata es de identificar la normatividad dentro de la
cual se enmarca la Universidad y lo que tiene que ver especificamente con las normas de

auditoria para el sector publico.
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9.1.1 Ley 87 de 1993

Conceptos bésicos (Art. 1)
Objetivos, elementos y caracteristicas (Art. 2, 3y 4)
Roles y responsabilidades (Art. 6)

Obligatoriedad de crear un sistema de evaluacion de gestion (Art. 8)

AN N NN

Obligatoriedad de crear una funcion de evaluacion independiente — Oficina de Control
Interno (Art. 9)

v' Crear la figura del Auditor Interno, Jefe de la Oficina de Control Interno y/o Asesor de

la Direccion en las Entidades Publicas (Art. 11)

v Funcion de los auditores internos (Art. 12).

9.1.2 Decreto 4140 de 9 Diciembre de 2004

Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Pablica

Esta norma estd dirigida a todas las entidades, y tiene como propdsito mejorar su
desempefio y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de sus clientes.

La orientacién de esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en los
procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas actividades
relacionadas entre si. Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales que hacen parte de un sistema conformado por

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. (NTCGP 1000, 2004)
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9.2 A nivel internacional.

Normatividad relacionada con la Calidad
v 1SO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad

v ISO/IEC 27001 - ESTANDAR INTERNACIONAL - Sistema de Gestion de Seguridad

de Informacion
Normatividad relacionada con la Propiedad Intelectual
v' Decision Andina 351 de 1993 (Régimen Comun sobre Derecho de Autor y Derechos

Conexos)
v’ Tratados Internacionales (Convenio de Berna, ADPIC, WCT, WPPT)
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10 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

En el presente capitulo se expone en forma general las concepciones de la evolucion historica
de la gestion del conocimiento, la auditoria, conocimiento y gestion de conocimiento que son la
base para el desarrollo de la auditoria en gestion del conocimiento en la biblioteca Mario

Carvajal de la Universidad del Valle.

10.1 Evolucidén Histérica

Riesco, M. (2006) comenta que la evolucion historica de la gestion del conocimiento esta

dada por las siguientes premisas:

10.1.1 Coordenadas historicas sobre gestion del Conocimiento.

Desde hace una década el movimiento por la Gestién del Conocimiento esta teniendo un
relieve social importante. Lo avalan el discurso de economistas, linguisticas, filésofos,
consultores, sociélogos y profesionales de los negocios. No es un asunto nuevo, evidentemente,

pero entonces, ¢por qué este desaforado entusiasmo? ;Como interpretarlo?

10.1.2 Actualidad y significado de la Gestion del Conocimiento.

Hatchuel (2002) opinan que el interés se debe tanto a la multiplicacion de los expertos
como a una crisis de sus modelos de intervencién y de renovacion del saber. EI movimiento
sefialaria una crisis importante en las empresas modernas, enfrentadas a un capitalismo de
innovacion intensiva. Otros autores lo consideran la penultima moda; otros constatan que ha

generado beneficios en los negocios; que es consecuencia de la irrupcion de las TIC; que se debe
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a la imperiosa necesidad que tienen las empresas de aprender permanentemente; otros, en fin,
valoran el conocimiento como un activo primordial que es necesario gestionar para obtener valor
afiadido.

Segun Hatchuel (2002), antes del siglo X1X los empresarios se concentraban en la gestion
de las compras, las inversiones y la venta. El interés por comprender los procesos implicitos en
tales acciones no se hizo intenso y sistematico hasta la llegada del movimiento taylorista y el
nacimiento de la “oficina de preparacion del trabajo”, cuya finalidad primera era hacer una
ciencia del trabajo basada en los conocimientos productivos. En esta época surgen, por ejemplo,

las famosas curvas de aprendizaje y los criterios modernos de remuneracion.

Ya en el siglo XX, el éxito de la investigacion quimica en los laboratorios empuja a las
empresas a gestionar los conocimientos de una manera nueva, aunque su finalidad primera no

fuese la innovacion. En este proceso, por ejemplo, se ubican los esfuerzos de General Electric.

Una tercera etapa tiene lugar cuando la cultura “administrativa” pasa a formar parte de la
ensefanza académica. Es el momento de los conocimientos de la “administraciéon o la
direccion”, propios de empresarios y gerentes. La facultad empresarial pionera tuvo su sede en
Stanford en el afio 1925, siendo su orientacibn eminentemente practica. Este saber
administrativo fue enriquecido con técnicas e instrumentos testados durante la Segunda Guerra
Mundial. Asi comenzaron a surgir los denominados trabajadores de “cuello blanco”. Aunque a
partir de 1959 se disefiaron las lineas maestras de una ciencia de la gestién, en los &mbitos
académicos se soslayé la dimension aplicada del conocimiento administrativo durante los afios
60y 70.

A partir de la década de 1970, el capitalismo centra su competitividad en la innovacién
intensiva, haciéndose sus resultados visibles en el campo automovilistico, la telefonia mavil, las
TIC, los electrodomesticos, etc. Esta innovacion intensiva va acompafnada de grandes
transformaciones sociales, de las que son a la vez causa y efecto, y pone en crisis los postulados
anteriores sobre capitalizacién y aprendizaje. Desde este momento las empresas se interesaran

activamente por los conocimientos nuevos porque ven en ellos una fuerza grande para competir;
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aunque muchas veces desconozcan como surgen, quién los posee, cuéles son los necesarios v,

consecuentemente, tengan dificultades para gestionarlos.

La irrupcion de las TIC y la decidida participacion de los creadores expertos (técnicos,
comerciantes, artistas, internautas) amplificaran esta tension. De esta forma el conocimiento
pasa a considerarse como un recurso estratégico de primer orden.

El movimiento contemporaneo de la Gestion del Conocimiento no debe interpretarse
como un simple problema de gestion sino como una crisis del modelo de accion colectiva en las

empresas, extensible no sélo a los conocimientos sino también a las relaciones y a la cultura.

A comienzos de los ochenta, Peters y Waterman lograron un gran éxito al proponer como
modelos de organizacion las “empresas de excelencia”. Pero jcual seria su sorpresa! Cuando,
diez afios mas tarde, la mitad de las mismas tenian graves dificultades para subsistir o habian
desaparecido. Entonces se evoluciona del vago concepto universal de “competencias” a la
competencia aplicada, propia de cada empresa, en cuya formacién tiene importancia clave la
experiencia del colectivo de trabajadores. Los expertos son necesarios, pero insuficientes para
sacar una ventaja competitiva a la innovacion. Es necesario renovar también la cultura de la
organizacion. Por esto el movimiento contemporaneo de la Gestion del Conocimiento se puede
caracterizar no como respuesta a un simple problema de gestion sino a una crisis del modelo de
accion colectiva en las empresas, extensible no solo a los conocimientos sino también a las

relaciones.

Con el apoyo de la inteligencia artificial y del Internet, a mediados de los ochenta, se dio
un gran avance en la distribucion de conocimientos. Pero los “sistemas expertos” se vieron
frenados cuando se aplicaron a situaciones concretas debido a que solian ser disefiados por

“trabajadores de cuello blanco” y no por operarios de base.
El tema de la Gestion del Conocimiento no se ha abordado mucho, pues ain constituye

una novedad para el mundo empresarial. Tampoco se ha estudiado lo referente a los diagndsticos

de Gestion de la Informacion y el Conocimiento. Esto permitiria que los miembros de las
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empresas emitan sus propios criterios evaluativos y, a su vez, evallen el funcionamiento de los

procesos.

10.2. El proceso de auditoria.

La palabra auditoria se deriva del latin auditorius que se refiere a todo aquel que tiene la
virtud de oir. La auditoria se ha realizado a traves de la historia en diferentes actividades del
hombre con el fin de ejercer cierto control sobre las mismas, sin embargo, como afirma Bravo
(1986) el auge de esta préactica se da a partir de los siglos XVIII y XIX debido a los fracasos
financieros y econdémicos de las sociedades de acciones, nacidas en la segunda mitad del siglo
XVIII. Esta situacion dio lugar a la imposicion técita y posteriormente legal de las revisiones

financieras sobre las empresas a cargo de contables independientes.

A partir de 1862, con la aprobacion de la Ley Britanica de Sociedades Andnimas, la auditoria
quedd reconocida oficialmente como profesion. Igualmente, se establecio la necesidad de un
sistema normativo de contabilidad con la finalidad de una adecuada informacion contable para
prevenir los hechos fraudulentos, haciendo énfasis en la necesidad de efectuar periédicamente las

revisiones independientes de las cuentas de las pequefias y grandes empresas.

Durante el siglo XX, la auditoria quedé institucionalizada como plantea Quinta (1997)
pasando de la mera actividad de control a una funcién de asesoramiento a los 6rganos directivos
de la empresa a partir de los afios cincuenta, cumpliendo entonces con dos funciones: “I.
Controlar la eficacia de las politicas y los medios que utiliza la empresa descubriendo cualquier
desviacion sobre lo planificado. 2. Recomendar las medidas adecuadas para corregir o mejorar

determinadas actuaciones.” (p. 79).
Posteriormente, a lo largo del siglo, los objetivos de la auditoria fueron transformandose

como consecuencia del desarrollo y tecnificacion de los procesos sociales, el desarrollo

econdmico de los paises, el crecimiento de las empresas y la expansion de las actividades
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productoras, incidiendo directamente en la complejidad referente a la administracion de los

negocios y de las préacticas financieras.

Epistemologicamente, como afirma Mantilla & Blanco (2005) la auditoria es un método que
busca acercar una materia sujeto a un criterio, en funcion de un objetivo superior de control. Su
caracter cientifico depende de las metodologias que utilice para ello; este caracter ha
evolucionado a través de la historia, en la misma medida que lo han ido haciendo la materia
sujeto, los criterios y objetivos de control. En este sentido, como expone Benjamin, F.E. (2001)
una auditoria es el examen integral o parcial de una organizacion, cuyo propoésito es el de

precisar su nivel de desempefio y brindarle oportunidades de mejora.

Con base en lo anterior se puede afirmar que la auditoria es un instrumento importante para
fortalecer el crecimiento de las organizaciones, pues permite observar cuales son las areas que
requieren estudios mas profundos, las acciones que se pueden tomar para subsanar deficiencias,
coémo superar los obstaculos que se presenten y, lo mas importante, realizar un analisis causa —

efecto, el cual se encargara de conciliar todos los hechos e ideas congruentemente.

Aungue en Colombia no hay una larga tradicion de estudio sobre la auditoria, debido a que
esta se introdujo apenas con la mision Kenmerer, a principios del siglo XX, por medio de las
figuras de las superintendencias y la Contraloria de la Republica, si aparecen las firmas de
contadores y las practicas de la auditoria de estados financieros (Mantilla, 2005, p. 13). Asi
mismo, solo se dispone de algunas aproximaciones de tipo general, las cuales estan vinculadas a
los desarrollos legales, bien sea por medio de la auditoria y el control interno o por la via de la
revisoria fiscal (Bermudez, 2000).

Actualmente, en Colombia, segin la norma ISO/IEC 9000 (2000) se entiende la auditoria
como “el proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas
de manera objetiva con el fin de determinar el alcance con el que se cumplen los criterios de
auditoria”. (p. 16)
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En sintesis, se podria decir que la auditoria es una investigacion, dado que la bldsqueda de la
verdad es uno de los fines primordiales para la emision de un juicio, como lo confirma Legrenzi
(2000) al comentar: “la busqueda de la verdad es una estrategia de investigacion profundamente
arraigada en las tradiciones y en la profesionalidad de policias, jueces y periodistas; en las que

también puede estar incluido el auditor” (p. 95).

Segin Beckmerhagen et al. (2004) una auditoria efectiva debe cumplir con algunas
caracteristicas especiales. Esta deber ser:

Conveniente: lograr los objetivos definidos bajo el alcance definido. (...)Fiable: No fallar en
la realizacion de sus funciones. (...) Disponible: Cumplir con todos los objetivos cuando es
requerido. (...) Mantenimiento: Si existen fallos, el trabajo es restaurado en el momento. (...)
Valorable: Proporciona satisfaccion y valor a todas las partes interesadas (pp.14 - 25).

Los anteriores aspectos son decisivos para una auditoria efectiva, ademas del
conocimiento, el analisis del riesgo de auditoria, el apropiado muestreo estadistico donde es
factible y la fiabilidad de las técnicas aplicadas en el proceso de auditoria.

10.2.2. Etapas del proceso de auditoria.
Pérez (2007) identifica seis etapas en un proceso de auditoria:
a) La toma de contacto: Consiste en la Investigacion preliminar, andlisis de riesgos y
controles, el reconocimiento de la organizacion, asi como la identificacion de problematicas a

nivel de Gerencia, Administrativo y Operativo.

b) La planeacion: En la que se trazan los objetivos de la auditoria, la metodologia, los

recursos, el cronograma, el presupuesto y el contrato.
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c) La ejecucion: Consistente en evaluar los controles que fueron detectados en el analisis de
riesgos. Para ello se emplean cuestionarios que facilitan la evaluacion y recoleccion de

evidencias.

d) El diagnostico: En el que se analiza la informacion recolectada en la fase anterior. Esto
arroja una serie de hallazgos como resultado de la pericia de auditor, el trabajo en equipo, apoyo

de normatividad y en técnicas de Auditoria Sistematizadas.

e) Los informes: Estos documentos se clasifican en dos tipos: Gerencial y detallado.

f) El plan de mejoras: Se le da lugar al valor agregado de la auditoria, esto significa brindar

beneficios para la organizacion en el sentido de vislumbrar posibles soluciones.

Sin embargo, Viloria (2004) propone una auditoria de enfoque mas holistico en la medida que
plantea el estudio de la organizacion de forma global y en relacion con su entorno y no por
sectores, en el que los resultados del informe del auditor resultan de mayor utilidad cuando se
incorpora el andlisis estratégico (pp. 90-94). Con base en lo anterior el modelo de auditoria

holistica implicara:

e Andlisis estratégico de la organizacion. Entendido éste como la comprensiéon de la
organizacion como un sistema abierto, en el cual el entorno interviene y es intervenido
por la organizacidn, y los procesos internos pueden ser modelados por sus actores. Para lo
cual, afirma Viloria, se llevan a cabo la aplicacién de diferentes técnicas entre las que

destaca:

- Modelo de las cinco fuerzas o “modelo Porter”: postula que, para conocer el entorno de
una organizacion, se deben estudiar los actores que acttan en el entorno y medir su fuerza
con respecto a la organizacion estudiada.

- Analisis de factores externos: implica la participacion de los ejecutivos més altos de la

organizacion en un estudio para identificar aquellos aspectos que, a su juicio y en orden
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de importancia, afectan la operatividad del negocio, haciendo mayor énfasis en aquellos

gue hacen mas atractivo el mismo.

- Anadlisis a través de grupos estratégicos: trata de clasificar en conglomerados el entorno

donde se mueve la organizacion en particular.

- Andlisis financiero: se puede efectuar a través de la técnica de las tendencias e
indicadores, comparando los resultados con las estadisticas del sector economico donde

se desempefia la organizacion (Viloria, 2004, p. 91)

Analisis interno organizacional. Determinar las capacidades de la organizacion,
actualmente, y las requeridas en el futuro, con la finalidad de trazar un horizonte que
permita un analisis del principio de negocio en marcha. Para llevar a cabo este andlisis, el

mismo autor, destaca las siguientes técnicas:

- Cadena de valor: permite clasificar las actividades de la organizacion en dos grandes
grupos: las que producen o agregan valor y las que no lo hacen. El valor de las
actividades se expresa en el grado de satisfaccion de los usuarios o clientes de la
organizacion, asi mismo las actividades se clasifican en primarias o secundarias. Ademas,
para aplicar la técnica de la cadena de valor, es necesario identificar todos los procesos y

desglosarlos en actividades.

- El analisis de factores internos por expertos: se realiza de igual forma que en el analisis
externo, a través de las opiniones de los ejecutivos sobre las capacidades o debilidades de
la organizacion, comparando luego las opiniones logrando una descripcién de la situacion

interna del negocio (Viloria, 2004, p. 92)
La planificacion. Entendida como una serie de acciones que definiran el como lograr las

metas afrontando las amenazas y debilidades, aprovechando las oportunidades y

fortalezas de la organizacion.
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e Estudio y la evaluacion del control interno. Actividad que se sobrepone en la
planificacion y en el conocimiento del cliente, ya que en el andlisis estratégico, el control
interno es un factor a estudiar para establecer las acciones a seguir. En esta fase es
importante conocer y tener una opinion sobre el sistema de control interno de la
organizacion, debido a que éste tiene un peso importante en la configuracion de los

saldos de estado financiero y en la proteccion de las decisiones de la organizacion.

e Ejecucion. Se clasifican como de cumplimiento y sustantivos, disefiada para evaluar
como un todo la organizacién, y ademéas de medir, de alguna manera, el Principio de
Negocio en Marcha desde la perspectiva de las relaciones de la organizacién con su

entorno.

e Informe del auditor. Es el resultado tangible del proceso de auditoria caracterizado por

contener:

- El dictamen a los estados financieros exigido por las normas de auditoria provenientes

del andlisis de los saldos de los estados financieros.

- El informe de control interno, resultado de la opinién sobre el grado de seguridad del

sistema de control interno.

- El informe sobre los aspectos organizacionales, que es el resultado del analisis

estratégico de la organizacion y de sus perspectivas futuras.

10.2.3. Importancia de la auditoria.

El proposito especifico de las auditorias se basa usualmente en prioridades de gestion,

intenciones comerciales, evaluacion de riesgos y requisitos obligatorios:

35



Comprobar si un proceso se esta realizando de acuerdo con un procedimiento escrito y
determinar su eficacia (...) Estimular un enfoque de proceso sistematico al negocio. (...)
Encontrar areas e individuos que estén trabajando bien, de manera que esto se pueda
recompensar y publicar. (...) Verificar la correcta implementacion de un proceso nuevo o
gue ha sufrido cambio. (...) Hacer seguimiento al cambio organizacional. Identificar areas de
la organizacion que estén en riesgo y se puedan mejorar. (...) Mejorar la comunicacion entre

areas. (...) Satisfacer un requisito de un cliente. (Rodriguez, D. 2010, p. 23)

La lista anterior ilustra que la auditoria agrega un valor significativo a una organizacion,
incluso si el resultado es solamente confirmar que todo estd bien. Esto permite la pregunta:
¢Cuando realizar Auditorias? Las auditorias se llevan a cabo usualmente de acuerdo con un
plano programa, no obstante, también se pueden realizar cuando hay cambios en los procesos,

productos y servicios, o por la necesidad de acciones correctivas complementarias.

Las auditorias de conformidad se realizan para comprobar el apego a la legislacion y a las
normas obligatorias, también se pueden solicitar para obtener acreditacién o certificacion de
normas no obligatorias. Las auditorias de seguimiento por su parte, se realizan para controlar

regularmente las actividades y practicas.

Los objetivos tradicionales de la auditoria son dos: Objetivos de proteccion de activos e
integridad de los datos. Objetivos de gestion que abarcan, no solamente los de proteccién sino
también los de eficacia y eficiencia. De acuerdo con los objetivos expuestos se pueden deducir
una serie de auditorias (tabla 2) que cumplen los propoésitos de la auditoria informaética y que se
diferencian en la finalidad que cumplird cada auditoria como son la clase, contenido, objetivo y
la finalidad (Hern&ndez, 2000).
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Tabla 2.

Propdsitos de las auditorias

de los procesos,
satisfacer mejor al
usuario y obtener
ventajas
competitivas

CLASE CONTENIDO OBJETIVO FINALIDAD
Financiera Opinién Cuentas anuales Presentan realidad
Informatica Opinién Sistemas, recursos Operatividad

informaticos, planes | eficiente y segun
de configuracion, normas establecidas
etc.
Gestion Opiniodn Direccion Eficacia, eficiencia,
economicidad
Cumplimiento Opinién Normas establecidas | Las operaciones se
adecuan a estas
normas
Fuente: Los Autores
Tabla 3.
Auditoria de conocimiento

CLASE CONTENIDO OBJETIVO FINALIDAD

Conocimiento Opinién Mejorar la eficacia Mejorar el sistema

de gestion de la
organizacion, de tal
forma que
favorezcan el
aprendizaje y
perfeccionen el que
hacer de la
organizacion.

Una herramienta que
puede apoyar el
desarrollo del capital
humano dentro de
las organizaciones

Fuente: Hernandez, 2000.

Ademas de las mencionadas por Hernandez (2000), se destacan por ejemplo: la auditoria

ambiental y la auditoria de la calidad, entre otras. Se puede decir, entonces, que la auditoria es la
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actividad de recabar informacion, analizarla y determinar recomendaciones para el mejoramiento
de las deficiencias encontradas. Ademas es un proceso para determinar el cumplimiento con los
requisitos, planes, etc., en donde existen dos partes: la auditora (quien audita los productos
software o actividades informaticas) y la parte auditada (ISO/IEC 12207, 1995).

Sin embargo, independiente del anélisis de los diferentes enfoques del término auditoria,
se percibe una constante alusion implicita a la informacion, ya que los documentos que muestran
los hechos y procesos auditados no son méas que la informacion que los refleja. Eso permite
aseverar que toda auditoria es un proceso informacional: su entrada, realizacion y salida
(resultados) se basan en la informacion que puede variar en dependencia de los objetos que se
auditan. Por ende, tanta importancia reviste la auditoria de informacion, como el proceso
independiente.

10.3. Conocimiento y Gestion del Conocimiento

Entendiendo el conocimiento como el principal activo intangible de las organizaciones y
dado que reside esencialmente en las personas, es conveniente definir para este estudio de caso

cémo se concibe el Conocimiento y la Gestion del Conocimiento.

10.3.1 El Conocimiento en las organizaciones.

Es requerido prestar atencion a la diferenciacion existente entre Datos, Informaciéon y
Conocimiento, como una cadena logica que va en aumento y a medida que lo hace, cobra mayor
importancia la participacion del ser humano. Desde esta perspectiva, de acuerdo con Davenport,
(1997), el Conocimiento es “informacion combinada con experiencia, contexto, interpretacion y
reflexion. Es una forma de informacion con alto valor que esta lista para ser aplicada a las

decisiones y a las acciones”.

Asi, se percibe que la informacidn por si sola no permite la generacion de nuevo conocimiento

o de soluciones a situaciones que se estén enfrentando, para esto se requiere de la participacion
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del ser humano, quien hara uso de la informacion, la combinara con su experiencia en el marco
de un contexto especifico, interpretara y reflexionara con ello, para dar respuesta a la situacion

enfrentada.

En este orden de ideas, como afirma Drucker (1992), citado por Gonzalez (2010), en la
actualidad existe una transformacion en la concepcion del conocimiento, pasando de una
situacion referida al desarrollo intelectual de la persona a otra como factor de produccion,
tomando como base su utilidad. Asi, el conocimiento se ha venido convirtiendo en un
instrumento o medio para obtener resultados. De ahi que actualmente se hace tan necesario para
las organizaciones gestionar adecuadamente sus conocimientos, debido a que tanto la
informacion como el conocimiento pasaron a ser los factores claves en la produccion de bienes y
servicios, provocando cambios importantes en las organizaciones, los procesos y el disefio de los
puestos de trabajo, sobre todo en aquellos que se fundamentan en el uso del capital intelectual y

las tecnologias de punta (pp. 189-190).

10.3.2 Gestion del Conocimiento.

La Gestion del Conocimiento es un concepto completamente nuevo que aparecio en el mundo de
la administracién en los Gltimos afios. Esta nueva forma de entender la gestion de las
organizaciones esta asociada a los procesos y procedimientos de actividad de cada unidad de

informacidn, a sus recursos humanos, a la documentacion e informacidn que generan y reciben.

Actualmente, se encuentran muchas definiciones respecto a la Gestién del Conocimiento, las
cuales pueden ser vistas a partir de tres enfoques fundamentales, como expone Gonzalez (2010).
El primero Mecanicista o tecnoldgico, se caracteriza por la aplicacion de la tecnologia y los
recursos, la mejor accesibilidad de la informacién, la tecnologia de Networking y el Groupware
en particular. El segundo, Cultural o del comportamiento, establece la Gestion del Conocimiento
como un problema de la gerencia. La tecnologia no es la solucion sino los procesos. Se preocupa
por la innovacioén y la creatividad. Se hace necesario que la conducta y la cultura organizacional
sean cambiadas. Y por Ultimo, el Sistémico retiene el analisis racional de los problemas del

conocimiento. Las soluciones se encuentran en una variedad de disciplinas y tecnologias. La
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tecnologia y la cultura son importantes, pero deben ser evaluados sistematicamente; los
empleados pueden ser o no reemplazados, aunque las précticas se deben cambiar. A

continuacion se expondran algunas de las denominaciones dadas por autores a la tematica:

Codina (1993) nos plantea una interpretacion valorativa del Conocimiento, en la medida que

el mismo es considerado como objeto central de la Gestion Sistémica:

Disciplina encargada de disefiar e implementar un sistema cuyo objetivo es identificar,
capturar y compartir sisteméaticamente el conocimiento involucrado dentro de una
organizacion de forma que éste pueda ser convertido en valor para esa organizacion. En un
sentido amplio, el conocimiento se convierte en valor para una organizacién cuando éste
contribuye de una manera clara a la consecucion de los objetivos que persigue la propia

organizacion. (p.35)

Quinta (1997), por otro lado, enfatiza que el conocimiento es un medio y no un fin valorativo.
El verdadero objetivo son las demandas actuales y futuras del sistema en el que no se diferencia
Gerencia de Gestion. Por eso afirma que la Gestion del Conocimiento es un “proceso de
gerencial continuamente el conocimiento de todo tipo para satisfacer necesidades presentes y
futuras, para identificar y explotar recursos de conocimiento tanto existentes como adquiridos
para desarrollar nuevas oportunidades” (p. 3). Rodriguez Rovina (1999) afirma que la Gestidn
del conocimiento hace parte de: “Una nueva cultura empresarial, una nueva manera de gestionar
las organizaciones, que sitla los recursos humanos como el principal activo y sustenta su poder
de competitividad en la capacidad de compartir la informacion, las experiencias y los

conocimientos individuales y colectivos” (p. 45).

Alavi & Leidner (1999) es uno de los pocos autores que pone énfasis en el actor que usa y
genera cocimiento. Para él, la Gestion del conocimiento es un “proceso especifico, sistematico y
organizativo de adquirir, organizar y comunicar tanto conocimiento explicito como tacito de los
empleados para que otros empleados puedan hacer uso de él para ser mas efectivos y productivos
en su trabajo” (p. 12). Por otro lado, Nieves Lahaba (2001), define la Gestion del conocimiento
de modo utilitario, es decir como el “Instrumento basico para la gestion empresarial, proceso

constante de identificar, encontrar, clasificar, proyectar, presentar y usar de un modo mas
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eficiente el conocimiento y la experiencia del negocio, acumulada en la organizacion, de forma

que mejore el alcance del empleado para conseguir ventajas competitivas” (p. 21).

Lai & Chu (2002) explican de modo inductivo qué es a su parecer la Gestion del
Conocimiento. Estos autores identifican las actividades concretas que definen el tratamiento de
la informacién, para definir que el conjunto de tales actividades con un novedoso modo de
gerenciar a partir del empleo organizado del conocimiento. Para estos autores japoneses la
Gestion del Conocimiento:

Es gestionar el conocimiento de la corporacion por medio de un proceso especifico,
sistematico y organizativo de adquirir, organizar, sostener, aplicar, compartir y renovar tanto
conocimiento explicito como tacito por los empleados para fomentar el desempefio
organizativo y crear valor. Consiste en realizar las siguientes actividades de Gestion del
Conocimiento: iniciacion, generacion, modelizacién, repositorio, distribucion vy

transferencia, utilizacion y retrospectiva. (p. 21)

Por otro lado, Criado Ortiz de Urbina (2003), aporta una interpretacion incrementalista de la

Gestion del Conocimiento, la cual define como:

El conjunto de procesos que utilizan el conocimiento para la identificacion y explotacion de
los recursos intangibles existentes en la empresa, asi como para la generacion de otros
nuevos. Viene dado por la union de las actividades e iniciativas especificas que se llevan a

cabo para incrementar su volumen de conocimiento corporativo. (p. 19)

Por ultimo, segun la Licenciada Soleidy Rivero Amador, profesora de la Universidad pinar
del rio en Cuba, la Gestion del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es un
concepto aplicado en las organizaciones, que busca transferir el conocimiento y la experiencia
existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso disponible para
otros en la organizacion. Usualmente el proceso implica técnicas para capturar, organizar,
almacenar el conocimiento de los trabajadores, para transformarlo en un activo intelectual que

preste beneficios y se pueda compartir.
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En la actualidad, las tecnologias de informacion permiten contar con herramientas que apoyan
la gestion del conocimiento en las empresas, favoreciendo la recoleccion, la transferencia, la
seguridad y la administracion sistematica de la informacion, junto con los sistemas disefiados
para ayudar a hacer el mejor uso de ese conocimiento. En detalle, se refiere a las herramientas y
a las técnicas disefiadas para preservar la disponibilidad de la informacion llevada a cabo por los
individuos dominantes y facilitar la toma de decisiones, asi como reducir el riesgo. Es un
mercado del software y un area en la practica de la consultoria, relacionada a disciplinas tales

como inteligencia competitiva.

Un tema particular de la administracién del conocimiento es que el conocimiento no se puede
codificar facilmente en forma digital, tal como la intuicion de los individuos dominantes que
viene con afnos de experiencia y de poder reconocer los diversos patrones del comportamiento
que alguien con menos experiencia no puede reconocer. El proceso de la Administracion del
Conocimiento, también conocido en sus fases de desarrollo como "aprendizaje corporativo"” o

"aprendizaje organizacional”, tiene principalmente los siguientes objetivos:

Identificar, recoger y organizar el conocimiento existente. (...) Facilitar la creacién de nuevo
conocimiento. (...) Apuntalar la innovacion a través de la reutilizacion y apoyo de la
habilidad de la gente a través de organizaciones para lograr un mejor desempefio en la
empresa. (Urbina, 2003, p. 13)

La transferencia del conocimiento (un aspecto de la Administracion del Conocimiento) ha
existido siempre como proceso en las organizaciones. De manera informal por medio de las
discusiones, sesiones, reuniones de reflexién, etc., y de manera formal por medio del
aprendizaje, el entrenamiento profesional y los programas de capacitacion. Como practica
emergente de negocio, la administracion del conocimiento ha considerado la introduccion del
principal oficial del conocimiento, y el establecimiento de Intranets corporativos, de wikis, y de

otras practicas de la tecnologia del conocimiento y de informacién (Urbina, 2003, p. 17).

La Gestion del Conocimiento es, en definitiva, la gestion de los activos intangibles que

generan valor para la organizacion. La mayoria de estos intangibles tienen que ver con procesos
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relacionados de una u otra forma con la captacion, estructuracion y transmision de conocimiento.
Por lo tanto, la Gestién del Conocimiento tiene en el aprendizaje organizacional su principal
herramienta. La Gestion del Conocimiento es un concepto dindmico o de flujo (Rivero Amador,
1997.: 13).

10.4. Los cuatro pilares de la Gestién del Conocimiento™.

El nuevo ambiente de negocios requiere prevision, un rendimiento superior, innovacion y
adaptacion, en lugar de tradicional énfasis en la optimizacién. En la planificacion eficaz y
completa para la gestién de la empresa, el conocimiento es critico. La "Arquitectura de
Ingenieria Empresarial”, desarrollado por Stankosky y asociados de la George Washington
University Instituto de Gestion del Conocimiento, ha sido implementado y probado en el entorno
operativo. Los cuatro pilares de la empresa de ingenieria son el liderazgo, la organizacion, la
tecnologia y el aprendizaje en apoyo de las iniciativas de gestién del conocimiento de toda la
empresa. En la practica, las columnas representan factores criticos de éxito de implementacion
de la Gestion del Conocimiento. Para alcanzar un nivel basico de conocimientos de entrada del
programa de Gestidn, los cuatro pilares deben ser abordados. He aqui un breve resumen de los

cuatro pilares en que se aplican a la realidad de la Gestidn del Conocimiento:

! Se tomara como base el documento de Stankosky y Baldanza (2001).
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Figura 2.

Cuatro pilares de la Gestion del Conocimiento
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Enterprise Engineering
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Fuente: Stankosky y Baldanza (2001).

10.4.1. Liderazgo.

El liderazgo puede entenderse como el desarrollo de estrategias comerciales y operativas
para sobrevivir y posicionarse con el éxito en este mundo tan dindmico. Las estrategias
determinan la vision, y debe alinear la gestion del conocimiento con las tacticas de negocio para
impulsar el valor de la gestion del conocimiento en la empresa. El Liderazgo establece e
implementa la estrategia y nutre la cultura y el clima, que la estrategia requiere. Ademas, el
Liderazgo interactla con el ambiente para posicionarse para el éxito. El foco se debe colocar en

la construccion de apoyo ejecutivo y los campeones de gestion del conocimiento. El Sistemas de
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gestion del conocimiento requiere un campedn o lider que puede proporcionar un fuerte

liderazgo y dedicacion necesaria para el cambio cultural.

Sub elementos de liderazgo
v’ Cultura de negocio
Planeacion Estratégica, incluye Vision y Fijar objetivos
Clima
Crecimiento

Segmentaciéon

AN N NN

Comunicacion

10.4.2. Organizacion.

El valor de la creacion de conocimiento y la colaboracidn deben estar entrelazados en toda la
empresa. La estructura organizacional debe apoyar la estrategia. Los procesos operativos deben
alinearse con el marco de la gestién del conocimiento y la estrategia, incluyendo todos los
parametros de rendimiento y objetivos. Si bien las necesidades operacionales dictan el
alineamiento organizacional, un sistema de gestion del conocimiento debe estar disefiado para
facilitar la gestion del conocimiento en toda la organizacién. La presentacion de la gestion del
conocimiento requiere un cambio organizacional y la gestion del conocimiento, inevitablemente,
actia como un catalizador para transformar la cultura de la organizacién. El valor creciente
gjercido sobre personas altamente capaces, la complejidad creciente de empleo y la
disponibilidad universal de la informacion en Internet son los cambios fundamentales que
contribuyen a la decision de las organizaciones a aprovechar las soluciones de gestion del
conocimiento. Los procesos operativos, entonces, deben estar alineados con la nueva vision, asi
como con el redisefio de la organizacion, e identificar los factores clave del cambio, incluyendo
las funciones y responsabilidades. Con el fin de comenzar a cambiar la organizacion, la gestion
del conocimiento debe integrarse en los procesos de negocio. Los procesos de negocio y
sistemas adecuados de gestion del rendimiento debe ser lo suficientemente fuerte como para

hacer frente a las turbulencias y todavia lo suficientemente flexible para adaptarse a los cambios.
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Sub elementos de Organizacion
v Reingenieria de los procesos de negocio, incluyendo los procedimientos Métricas
v Administracion por objetivos
v" Administracién Total de la Calidad y Liderazgo
v Flujo de trabajo
v Comunicaciones

10.4.3. Tecnologia.

La tecnologia permite y proporciona toda la infraestructura y herramientas de apoyo a la
gestion del conocimiento dentro de una empresa. Mientras que los cambios culturales y
organizativos son vitales para el logro de una estrategia de gestion del conocimiento, la falta de
herramientas adecuadas y la infraestructura de la tecnologia pueden llevar al fracaso. Cualquier
solucion técnica debe agregar valor al proceso y lograr mejoras mensurables. Por ello, evaluar y
definir correctamente las capacidades de tecnologia de la informacion es esencial. El Grupo
Gartner define diez tecnologias que en conjunto conforman con todas las funciones de Gestion
del Conocimiento. Los requisitos funcionales que las empresas pueden seleccionar y utilizar

para construir una solucion de Gestion del Conocimiento son:

Capturar y Almacenar
Buscar y Recuperar
Enviar informacion critica
Estructura y Navegacion
Comepartir y Colaborar
Sintetizar

Perfilar y Personalizar
Resolver y Recomendar

Integrar con aplicacion de negocios

AN NN N Y N N N NN

Mantenimiento
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Ningun producto de la tecnologia cumple con todos los requisitos, y antes de seleccionar una
solucion, las empresas tienen que definir claramente su estrategia de gestion del conocimiento,
sus alcances y requisitos, y llevar a cabo evaluaciones de productos para identificar los productos
de tecnologia que efectivamente respondan a sus necesidades.

Sub Elementos de Tecnologia

v' E-mail

Anélisis de procesamiento en linea
Almacenamiento de datos

Motores de bldsqueda

Apoyo de Decisiones
Modelamiento de Procesos

Herramientas de Gestion

N N NN SR NEEN

Comunicaciones

10.4.4. Aprendizaje.

Las mejores herramientas y procesos por si solas no lograran una estrategia de gestion del
conocimiento. En ultima instancia, las personas son responsables de la utilizacion de las
herramientas y la realizacion de las operaciones. Se debe propiciar la creacion de
comportamiento organizacional que apoye una estrategia de gestion del conocimiento, que
continuard mucho después de que el sistema esta establecido. El aprendizaje organizacional debe
ser abordado con enfoques tales como el aumento de la comunicacion interna, la promocidon de
equipos multi-funcionales, y crear una comunidad de aprendizaje. El aprendizaje es una parte
integral de la gestion del conocimiento. En este contexto, el aprendizaje puede ser descrito como
la adquisicion de conocimientos o habilidades a través de un estudio, la experiencia o
instruccion. Las empresas deben reconocer que las personas se mueven y se comunican a traves
del aprendizaje que incluye los procesos sociales de colaboracion, el intercambio de
conocimientos y la creacion de las ideas de otros. Los gerentes deben reconocer que el
conocimiento reside en las personas, y la creacion de conocimiento se produce en el proceso de

interaccion social.
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Sub-elementos de aprendizaje:

Innovacion frente a la invencion,
La intuicion,

El aprendizaje,

La Comunidad,

Equipos virtuales,

Los resultados de Compartir

Foros de Intercambio

AN NN VU N N NN

Comunicaciones
10.4.5. Objetivos de la Gestion del Conocimiento.
Segun Peluffo y Catalan (2002), los objetivos de la Gestion del Conocimiento son:

a) Poner en funcionamiento los medios necesarios para conseguir la informacion y el
conocimiento que precisa una persona, una comunidad o regién en el momento oportuno, por
medio de herramientas para analizar la informacién y fortalecer la capacidad de responder a las
ideas que se obtienen a partir de esa informacion y del conocimiento tacito que estos poseen.

b) Administrar el conocimiento organizacional y el aprendizaje organizacional con el fin de
fortalecer la institucionalidad que va a implantar estrategias de desarrollo a mediano y largo

plazo.

c¢) Construir marcos integrados mas eficientes, a partir de la construccion de futuros, cuyo

soporte sera el conocimiento estratégico que le dard eficacia y seguridad al proceso.
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d) Crear una base tecnologica adecuada al contexto y espacio donde se va a aplicar, por la cual
circule el conocimiento, como el caso de las redes universitarias con la Economia. Conectar las
diversas regiones aprovechando las experiencias mas exitosas y las formas en que fueron
superados o solucionados los errores mas frecuentes. Esto permite solucionar con mayor

velocidad los problemas y adaptarse con mas flexibilidad. (p. 23)

Los beneficios que una adecuada gestion del conocimiento, como expone Lépez & Gil
(2008), puede aportar a cualquier empresa, son variados y de diversa indole. Sin embargo,

podemos describir algunos, aplicables a cualquier organizacion:

Reducir la dependencia, a veces excesiva, del conocimiento tacito. (...) Minimizar la pérdida
de capital intelectual: en la medida que las personas sientan que estan aprendiendo, se
sentirdn inclinadas a compartir. (...) Estimular la creatividad y la innovacién: cada persona
se sentird motivada a aplicar conocimientos nuevos en su labor. (...) Brindar mayor
flexibilidad a la estructura: se facilitan ascensos, reemplazos, etc. Las personas tendran una
guia sobre lo que deben saber si afrontan una nueva responsabilidad en la organizacion. (...)
Aumentar la capacidad de respuesta al cambio, incidentes y potenciales problemas: una
organizacion “que sabe” indudablemente tiene una capacidad de reaccion muy superior. (...)
Mejorar la calidad y la eficiencia de la gestion: no se desperdician recursos (jtiempo!) en
averiguar “como se hacen las cosas. (...) Mejorar la vinculacion con los grupos de interés
externos a la empresa: se comparte lo que debe compartirse. Facilitar el aprendizaje

organizacional: la organizacion se transforma en una organizacién que ensefia y aprende.
(p-5)

10.4.5. Factores que influyen en la Gestion del Conocimiento.

Segin Mohammed Quaddus & Jun Xu (2012), la administracion del conocimiento se
refiere al conjunto de acciones especificas sistémicas y organizacionales de captura, adquisicion,
organizacion y comunicacion del conocimiento tanto tacito, como explicito de unos empleados a
otros, con el fin de maximizar el conocimiento de la organizacién. Los autores abordados aqui se
proponen una indagacién profunda alrededor de los factores que influencian en la adopcién y

difusién de un sistema de Gestion del conocimiento en las organizaciones del oeste australiano.
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Ellos indican que hay 16 hipdtesis posibles para la adopcion y la difusion de los sistemas de
Gestion de Conocimiento en las organizaciones agrupados en tres unidades: estimulos externos,
precepciones 0 respuestas cognitivas y la respuesta conductual o proceso de difusion. Asi como

se ilustra a continuacion:

Figura 3.
Modelo estructural e hipotesis de testeo

Behavioral Response/

External Stimulus Perceptions/ Congnitive Response et
Diffusion Process

External
Inspiring
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H11 (+) Initiation
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Management =
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Implementation
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Task
Complexity

Subject
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Fuente: Mohammed Quaddus y Jun Xu (2012, p. 19)

A nivel general, la investigacion arroja como resultado que los estimulos externos; (H1,
H2, H3, H4, H5 y H6) son los factores significativos que influyen en la generacion de una
percepcion de utilidad en la organizacion frente a los sistemas de gestion del conocimiento, de

esta manera se favorece la iniciacion del proceso de difusion.
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Una vez que el sistema es percibido como “de facil uso” y genere la participacion
voluntaria de los empleados, es favorable la adopcion y la implementaciéon de un piloto a una
parte considerable de la organizacion. Posteriormente, la sujecion paulatina de las normas del

sistema determinara su aplicacion total a la organizacion.

10.5. Modelos de gestion de la informacion y el conocimiento.

A continuacién se presentan los modelos de gestion de la informacion que contribuiran a

orientar nuestra investigacion.

10.5.1. Gestidn de la informacion organizacional.

Desde el significado etimoldgico del concepto, entendemos por gestion de la
informacion, un proceso que incluye operaciones como extraccion, manipulacion, tratamiento,
depuracion, conservacion, acceso y/o colaboracion de la informacion adquirida por una
organizacion a través de diferentes fuentes y que gestiona el acceso y los derechos de los
usuarios sobre la misma. Se establece, por lo tanto, como una disciplina transversal que aparece
entrelazada en todas las diferentes capas o tejidos de una organizacion, en todos los conceptos de
management (recursos humanos, marketing, finanzas, estrategia, operaciones, entre otros) y les

proporciona soporte.

Por lo tanto, la gestion de la informacion requiere de personas que comprendan tanto las
tecnologias y la teoria tras los sistemas de gestion de la informacién como del modelo de negocio
de la organizacién, de esta manera los sistemas se convertiran en medios para el servicio de la
estrategia de la organizacion. Con base en esto, se puede afirmar el establecimiento de esta como

un recurso basico para cualquier organizacion.
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10.5.2. Gestion del conocimiento organizacional.

Desde el punto de vista de las organizaciones, se puede definir el conocimiento como
aquel que “pueda convertirse en fuente de ventajas competitivas sustentables” (Nonaka &
Takeuchi, 1999, p. 123), es decir aquel conocimiento que permite generar acciones asociadas a
satisfacer las demandas del mercado, y apoyar las nuevas oportunidades a través de la
explotacion de las competencias centrales de la organizacion. EI conocimiento organizacional es
el que permite o resulta de nuevas competencias, productos o servicios y el mejoramiento de las
actividades del trabajo organizacional. También se considera conocimiento organizacional a lo
que Von Krogh, Ichiro & Nonaka (2001) denominan certeza justificada: “;Como actuar en
determinadas circunstancias?, ;Cémo llevar a cabo un trabajo a partir de ciertas instrucciones o

especificaciones? Y (Como elaborar una estrategia para conseguir un determinado resultado?”
(p. 12).

En la teoria de las organizaciones también se habla de categorias del conocimiento siendo el
item de mayor difusién la desarrollada por Polanyi y la interpretacion realizada por Nonaka &

Takeuchi (1995), la cual separa el conocimiento en explicito y tacito. Asi:

Por un lado el conocimiento técito es aquel que es dificil de articular de forma que sea
manejable y completo. Lo que nosotros sabemos es méas de lo que podemos decir (Polanyi,
1996). Por otro lado, el conocimiento explicito tal como planos, formulas o co6digos

computacionales es aquel que no necesita demasiado contenido para ser manejable.

Es importante recalcar aqui el hecho de que la organizacion por si sola no puede crear
conocimiento, sino que son las personas que la componen quienes establecen las nuevas
percepciones, pensamientos y experiencias que establecen el conocer de la organizacién. Bajo
esta premisa, entender donde reside aquel conocimiento es de vital importancia para

administrarlo y generar valor (Nonaka y Takeuchi, 1999).

El proceso de creacién del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1999), es a través de un

modelo de generacion de conocimiento mediante dos espirales de contenido epistemoldgico y
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ontoldgico. Es un proceso de interaccion entre conocimiento tacito y explicito que tiene
naturaleza dindmica y continua. Es por ello que se constituye en una espiral permanente de
transformacion ontoldgica interna de conocimiento, desarrollada siguiendo cuatro (4) fases que
podemos ver de forma gréfica en la ilustracion de la Figura 4, y su descripcion en la tabla 4, las
taxonomias del conocimiento en la tabla 5 y las diferentes perspectivas del conocimiento y sus
implicaciones en la tabla 6.

Figura 4.
Ciclo de la Gestidn del Conocimiento y Procesos de Conversion del Conocimiento en la

Organizacion

Socializacion Diaogo Exteriorizacion
Compartir experiencias, Documentos,
observacion, imitacion, creacion de metaforas y
lluvia de ideas sin critica analogias,

/—\ modelos

(R —

Interiorizacion \_/ Combinacién
Conocimiento sistemico:

ordenar, clasificar, agregar,

categorizar.

Metodologia de creacion:
mejores practicas

Acceso al conocimien
codificado en base al
entrenamiento
Aprender haciendo

Fuente: Nonaka y Takeuchi. La organizacion creadora de conocimiento (1999), p. 81.
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Tabla 4.

Modos de creacion del conocimiento

TIPO DE PROCESOS QUE LA DENOMINACION
TRANSFORMACION GENERAN

De técito a tacito v Proximidad fisica Socializacion
v Observacion
v Imitacion
v

Practica

De tacito a explicito Articulacioén de los Exteriorizacion
fundamentos del
conocimiento tacito
Utilizacion de lenguaje
figurado y del simbolismo.
“Traduccion” al lenguaje

explicito.

De explicito a explicito Captura e integracion de la Combinacién
informacion. Diseminacion.

Sistematizacion.

De explicito a tacito Acciones y practicas: Interiorizacion

Simulaciones o experimentos

Fuente: Nonaka y Takeuchi. La organizacion creadora de conocimiento (1999). Sintesis p.69 a

80.
Tabla 5.
Taxonomias del conocimiento y ejemplos
Tipos de K Definiciones Ejemplos
Tacito K enraizado en las acciones y | Los mejores recursos o

en la experiencia, implicado | medios para tratar con un

en un contexto especifico cliente concreto
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Tacito cognitivo

Modelos mentales

Creencia de una persona
sobre las relaciones causa-

efecto

Tacito técnico

“Saber hacer” aplicable a un

trabajo concreto

Destrezas o habilidades para

la cirugia

Explicito K articulado y generalizado, | K de los principales clientes
normalmente codificado y en una region. El manual de
gue se comunica instrucciones que acompana
normalmente a través del a un electrodoméstico
lenguaje natural o en forma (contiene K sobre la forma
simbolica. apropiada de usarlo)

Individual Creado por el individuo e Ideas o entendimiento
inherente al individuo (existe | extraido de un proyecto
en éste) terminado

Social Creado por las acciones Normas para la

colectivas de un grupo e

inherente al grupo

comunicacion en el interior

del grupo

Fuente: Alavi y Leidner, (2001), Citado por: Phillip Ein-Dor en Dabid G. Schwartz (2006)

Encyclopedia of Knowledge Management (p. 848).

Tabla 6.

Diferentes perspectivas del conocimiento y sus implicaciones

Perspectivas

Implicaciones para km

Implicaciones para

kms

K como algo
diferente de

informacién y datos

Datos:

ndameros en estado
primario.
Informacioén:

procesados 0

hechos o

individuos

datos | informacién

KM se centra en

exponer  a

potencial de éxito o

KMS no parece que
los | sea algo diferente a
la|los Sistemas de
con | Informacion (IS) ya

existentes, sino que
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interpretados K: | utilidad y permitir la | estos deben aplicarse
informacion asimilacion de | mas  ampliamente
personalizada (en la | informacion para ayudar a los
mente del individuo) | (compartir cierta | usuarios a asimilar la
base de K) informacion
Un estado de la|K es un estado o | KM implica | EI rol de las IT es
mente hecho de saber vy | potenciar el | proporcionar acceso
comprender aprendizaje 'y la|a las fuentes de K
(comprensién comprension de los | mas que al K en si
obtenida mediante la | individuos mediante | mismo.
experiencia o0 el [el suministro de
estudio). La suma de | informacion
todo lo percibido,
descubierto 0
aprendido.
Acceso a la|El K es una|KM se centra en|El rol de la IT es
informacion condicion de acceso | organizar el acceso y | proporcionar
a la informacién la recuperacion de | mecanismos
contenidos efectivos de
busqueda y
recuperacion de
informacion
relevante
Capacidad El K es visto como | KM trata de | El rol de la IT es
una capacidad con el | construir aumentar el capital

potencial de influir
en las acciones

futuras

competencias

centrales (core
competencies) y
“saber hacer”

estratégico (Strategic

intelectual mediante
una accion de apoyo
al desarrollo de las
competencias

individuales y
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know-how) organizacionales.

Fuente: Alavi y Leidner, (2001), Citado por: Phillip Ein-Dor en Dabid G. Schwartz (2006)
Encyclopedia of Knowledge Management (p. 848).

10.6. Modelos de Gestion del Conocimiento.

Los modelos de gestion del conocimiento son metodologias y herramientas que
actualmente utilizan las firmas consultoras para ayudar en la adquisicion y desimanacion del
conocimiento a través de la organizacion. Cada modelo tiene su propio proceso de
implementacién y tienen por objetivo identificar, estructurar y valorar el conocimiento

organizacional. Los modelos de gestién de conocimiento mas conocidos son?:

10.6.1. Balanced Scorecard.

Kaplan & Norton (2008) vincula el logro de las metas estratégicas a largo plazo con las
operaciones diarias de una organizacion, combinando medidas tradicionales financieras (basadas
en el desempefio pasado), con factores no financieros, disefiados para generar negocios en el
futuro. Esto a través del uso de cuatro categorias — desempefio financiero, conocimiento de los
clientes, procesos internos de negocio y aprendizaje/crecimiento — para alinear las iniciativas
individuales, organizacionales y multi-departamentales, y para identificar nuevos procesos que

cumplan los objetivos de los clientes y accionistas.

2 Se tomara como referencia explicativa para los diversos modelos de gestion del conocimiento Sanchez (2005) y
Gonzélez & Rodriguez (2010).
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10.6.2. Technology Broker.

Annie Brooking (1996) llega a la descripcion de indicadores cualitativos mediante el
desarrollo de una metodologia para auditar la informacion relacionada con el Capital Intelectual.
Se clasifican los activos intangibles en cuatro categorias: Activos de Mercado (marcas, la
fidelizacion del cliente, licencias, franquicias), Activos de Propiedad Intelectual (patentes,
copyrights, derechos de disefio, secretos de fabricacion), Activos Humanos (niveles académicos,
conocimientos técnicos, habilidades y competencias asociadas con el trabajo) y Activos de

Infraestructuras (tecnologias, métodos y procesos que permiten que la organizacién funcione).

10.6.3. Canadian Imperial Bank.

Hubert Saint-Onge (2004) ilustra la relacion entre el Capital Intelectual y su medicién
con el aprendizaje organizacional. Esta relacion esta compuesta por tres elementos: a) Capital
Humano (Conocimiento aptitudes que deben tener los empleados y competencias), b) Capital
Estructural (capacidades instrumentales para satisfacer las necesidades del mercado) y c) Capital

Clientes (tienen relacion con los esquemas de servicio, mercado, lealtad).

10.6.4. Universidad de West Notario.

Bontis (2007) se encarga de estudiar las relaciones de causa-efecto entre los distintos
elementos del capital intelectual, asi como entre éste y los resultados empresariales. Asi mismo,
establece los tres bloques que son comunes a la mayoria de los modelos: capital humano, capital
estructural y capital relacional.

10.6.5. Skandia Navigator.

El modelo de Leif and Malone (1997) no se encuentra estructurado en tipos de capital,

sino en cinco areas de enfoques. El enfoque financiero (el pasado), el enfoque de cliente (el
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presente), el enfoque humano, el enfoque de proceso y el enfoque de innovacion y desarrollo (el

futuro).

10.6.6. Modelo de activos intangibles.

Sveiby (2000) identifica tres competencias directamente relacionadas con la importancia
de los activos intangibles. Estas son: a) competencias de las personas: que incluye las
competencias de la organizacion como lo son planificar, producir, procesar o presentar productos
o0 soluciones; b) estructura interna: incluye el conocimiento estructurado de la organizacion
como las patentes, procesos, modelos, sistemas de informacion, cultura organizativa, asi como
las personas que se encargan de mantener dicha estructura; y ¢) estructura externa: comprende

las relaciones con clientes y proveedores, las marcas comerciales y la imagen de la empresa.

10.6.7. Dow Chemical.

El Dow Chemical se basa en el proceso de medicidn y gestion de los activos invisibles y
la repercusion que tienen en la actividad financiera. EI modelo se encuentra estructurado en tres
ejes: 1. Capital humano, relacionado con las habilidades para generar soluciones de los clientes;
2. Capital organizacional, referido a las capacidades de la organizacion para codificar y usar

conocimiento; y 3. Capital de clientes, basado en la atencion y servicio al cliente.

10.6.8. Intelect.

Euroforum (1998) pretende ofrecer a los gestores informacion relevante para la toma de
decisiones y facilitar informacion a terceros sobre el valor de la empresa. EI modelo pretende
acercar el valor de la empresa a su valor de mercado, asi como informar sobre la capacidad de la
organizacion para generar resultados sostenibles, mejoras constantes y crecimiento a largo plazo,

enlazando el capital intelectual con la estrategia de la empresa.
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10.6.9. Direccidn estratégica por competencia: el capital intangible.

Bueno (1995) estd fundamentado en tres elementos esenciales: a) los de origen
tecnoldgico, b) los de origen organizativo y c¢) los de caracter social. Las principales
competencias genéricas se hacen presentes en este modelo, la actitudinal, la aptitudinal, y la
valorativa, todas relacionadas con los miembros de la organizacién, mediante fundamentos del

quehacer y la estimacion de lo que la empresa es capaz de hacer.

10.6.10. Knowledge Practices Management.

Tejedor & Aguirre y su modelo de 1998, exponen los factores que condicionan la
capacidad de aprendizaje de una organizacion, asi como los resultados esperados. Asi mismo, la
interaccion de todos los elementos del modelo se presenta como un sistema complejo en el que
las influencias se producen en todos los sentidos. Por otro lado, la estructura organizativa, la
cultura, el liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad
de trabajo en equipo, etc., no son independientes, sino interdependientes ya que se conecta entre

ellos.

10.6.11. Nova.

El de Nova Care (1999) se caracteriza por ser un modelo aplicativo a cualquier tipo de
compafiia; ya que permite, no sélo medir, sino también hacer gestion de procesos de capital
intelectual; propende por el crecimiento de las compafiias, para lo cual se divide en cuatro
elementos: Capital Humano, Capital de Organizacion, Capital Social y Capital de la innovacion

y el aprendizaje.

10.6.12. Andersen.

El modelo de Andersen de 1999 se caracteriza porque resalta que desde la perspectiva

individual existe una responsabilidad personal por compartir y hacer explicito el conocimiento
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para la organizacion, asi mismo, desde la perspectiva organizacional hay una responsabilidad con
la creacion de la infraestructura de soporte para que la perspectiva individual sea efectiva, a
través del desarrollo de los procesos, la cultura, la tecnologia, asi como de los sistemas que

permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento.

10.6.13. Knowledge Management Assessment Tool.

Arthur Andersen & APQC (1999) plantean un instrumento de evaluacion y diagndstico
mas que un modelo. Ademas incorporan la figura de facilitador, especificamente cuatro, para
favorecer el proceso de administrar el conocimiento organizacional como lo es facilitador de

liderazgo, cultura, tecnologia y medicion.

10.6.14. EFQM de Excelencia.

Aqui se subraya la importancia de la innovacion y el aprendizaje. A través de dos
criterios: agentes colaboradores y recursos -que incluye la gestion de la informacion y los
conocimientos-, y el de procesos, enfatiza principalmente en la mejora y la innovaciéon en
ambitos como el liderazgo, la estrategia, la estructura, los procesos, las personas, los resultados y

la medicion.

10.6.15. Operations Intellectual Capital Benchmarking System.

OICBS Viedma, (2001) propone un modelo que es, al mismo tiempo, un nuevo método y
herramienta de direccion estratégica que se construye alrededor de los factores y criterios clave

de competitividad en el contexto de los mercados globales. Cuando se utiliza de una manera

ordenada y sistematica se obtienen balances de competitividad que complementan vy
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perfeccionan los balances economico-financieros y conducen a las empresas a obtener el maximo

provecho del capital intelectual existente.

10.6.16. Social Capital Benchmarking System.

Este modelo del 2001 da la posibilidad de utilizar el capital intelectual de las empresas,
organizaciones e instituciones del entorno geografico proximo para construir la mejor
organizacion posible en forma de red. Se complementa asi el capital intelectual interno con el
capital intelectual externo de naturaleza relacional. Ademas, sirve para seleccionar y evaluar las
diferentes localizaciones alternativas que una empresa determinada elige para desarrollar sus

actividades con el fin de aprovechar al méaximo el capital intelectual del entorno.

10.6.17. Cities Intellectual Capital Benchmarking System.

El CICBS (2001) constituye una primera aproximacion cientifica a la gestion
profesionalizada de los activos intangibles en las ciudades. Es un modelo de gestion del capital
intelectual de las ciudades que tiene un doble enfoque: por un lado busca medir y gestionar el
capital intelectual comun a todos los microclusters de actividades econdémicas de la ciudad y por

otro pretende medir y gestionar el capital intelectual de cada microcluster relevante de la ciudad.

Existen aspectos comunes entre los modelos de Gestion del Conocimiento presentados,
por ejemplo, las partes en que componen el capital intelectual o las definiciones que se hacen de
cada una de las partes, asi mismo existe una gran cantidad de elementos diferenciadores. Sin
embargo, la importancia particular de cada modelo radica precisamente en los conceptos en los
gue cada uno se apoya, las nuevas ideas que se proponen, los giros organizativos y empresariales

(ue suponen.

Asi, los modelos de Kaplan y Norton y Navigator Skandia tratan de manera excelente la
identificacion de necesidades y la toma de decisiones, un aspecto considerado como fundamental
dentro del sistema de gestion de conocimientos. Los modelos de Bueno, Canadian Imperial

Bank, y el de Andersen trabajan muy bien el desarrollo interno de los conocimientos, una
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cuestion esencial para la gestion del conocimiento en una organizacion. Y los modelos de
Nonaka y Takeuchi y el de Artur Andersen desarrollan la capitalizacion de conocimientos, uno

de los procesos més dificiles en una organizacion (Riascos & Saltaren, 2009).

Tal como lo sefiala Kaplan y Norton (1992, 1993 y 1996), para tener una organizacion con
éxito se deben tener los requisitos demandados por tres grupos de individuos: Primero, los
inversores que requieren rendimientos financieros, medidos a través de la rentabilidad
econOmica, el cash flow y el valor de mercado. En segundo lugar, los clientes, por ejemplo, que
exigen calidad medida a través de la cuota de mercado, el compromiso y retencion del cliente. Y
tercero, los empleados que desean un lugar de trabajo prospero, donde se puedan medir las
acciones de los empleados y la organizacion. Vale la pena afadir, junto con las medidas

financieras, medidas para los clientes, procesos internos y la innovacion.

10.7. MAGIC®: Un modelo que integra varios enfoques.

Frecuentemente, algunos de los modelos de la Gestién del Conocimiento incluyen
Unicamente précticas que se refieren exclusivamente a un enfoque determinado. Los enfoques

mas comunes son los que se exponen a continuacion.

a) el centrado en las personas: se basa en que son las personas las que tienen el potencial
de generar el conocimiento y de emplearlo para la resolucién de problemas y para la consecucién
de resultados. Por ello se insiste en la motivacién de las personas para adquirir conocimientos,
para compartirlos con quienes se relacionan dentro de la organizacion, para aprender a
utilizarlos. Las medidas que se propugnan desde esta optica de la Gestion del Conocimiento no
son, por lo general, demasiado complejas, pero resultan de gran eficacia, si es que son bien
asumidas por las personas de la organizacién. Dentro de este enfoque, se destaca la necesidad de

que el conocimiento vaya acompafado de otras competencias y cualidades, como pueden ser el
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liderazgo, la capacidad de comunicacion, las habilidades para la relacion con otras personas de la

organizacion, la capacidad de auto-motivacion, etc.

b) el centrado en las herramientas informaticas: referido a las soluciones tecnoldgicas que
facilitan una serie de tareas que forman parte de la Gestién del Conocimiento. Pero debe tenerse
en cuenta que son mas que herramientas de apoyo, no debiendo confundirse con los aspectos
esenciales de dicha gestion. Hay que sefialar, no obstante, que este apoyo es, casi siempre,

absolutamente necesario.

c) el enfocado en las practicas de caracter organizativo: el Modelo de Referencia
MAGIC® se centra, sobre todo, en el modo de aplicar el conocimiento y en la colaboracién entre
quienes, conjuntamente y aportando cada cual sus conocimientos y capacidades, tienen como

objetivo la consecucion de unos determinados resultados.

d) el centrado en la especificidad en las acciones: en este enfoque se comprende la
aplicacion de un conjunto de practicas, técnicas y herramientas que tienen una serie de
finalidades especificas, tales como identificar conocimientos que pueden resultar Gtiles para la
empresa, seleccionar la forma méas conveniente para conseguir determinados conocimientos,
gestionar proyectos de I+D para el desarrollo de otros nuevos, proteger la propiedad industrial e
intelectual, etc.
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Figura 5.

Enfoques habituales en la Gestion del Conocimiento

Las personas v sus
comportamientos

Herramientas
s e | e
organizativos

‘ Ciertas técnicas v

Metodologias

Fuente: Santiago Rivero Rodrigo (2009, p. 33)

Teniendo en cuenta lo anterior, puede surgir la pregunta: ¢cual de estos enfoques es el
que constituye la mejor aproximacion a la Gestién del Conocimiento? La respuesta es que la
integracion de todos ellos es la Unica forma de abordar dicha gestién que permite conseguir
resultados suficientemente buenos en la practica. El modelo MAGIC® incluye todos ellos,

adecuadamente integrados.

Cuando una empresa toma contacto con la Gestion del Conocimiento y se plantea como y
en qué medida le podria interesar utilizarla, surgen preguntas del tipo: (A qué clases de
actividades conviene aplicarla? La respuesta es que, si por Gestion del Conocimiento se entiende
la aplicacion adecuada de los conocimientos necesarios para desarrollar las actividades de la
forma mas eficiente, lo I6gico seria no excluir ninguna de las areas de la actividad empresarial,
areas que pueden agruparse en las cuatro que se reflejan en la figura 6 que se incluye a

continuacion.
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Figura 6.

Areas de aplicacion de la Gestion del conocimiento

Areas de aplicacién

ORGANIZACION OPERACIONES

Fuente: Santiago Rivero Rodrigo (2009, p. 33)

10.7.1. La estructura del modelo de referencia MAGIC®

El modelo MAGIC® se basa en la idea de que, para gestionar de forma adecuada el

conocimiento, es preciso resolver correctamente cuatro aspectos (figura 7)
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Figura 7.

Estructura del modelo de referencia MAGIC®

Identificar el
Conocimiento
requerido

Disponer de
dicho
conoacimiento

Utilizarlo
eficientemente

Protegerio

Fuente: Santiago Rivero Rodrigo (2009, p. 109)

Entonces los elementos de la estructura responden a cuatro objetivos concretos: Primero,
identificar con acierto cuales son los conocimientos necesarios para desarrollar 6ptimamente
tanto las actividades actuales como las que sea preciso acometer en el futuro. Segundo, proceder
del modo méas conveniente para disponer de dichos conocimientos. Tercero, proteger los
conocimientos disponibles, evitando pérdidas y fugas. Finalmente, aplicar eficientemente los
conocimientos disponibles, los cuales, si se ha procedido de la forma indicada en el primer paso,

seran, ademas, los idoneos para el desarrollo de las actividades de la organizacion.

Estos cuatro objetivos son realizados por etapas que en igual namero, cierran un ciclo
continuo que se mantiene de forma permanente, ya que, al aplicar el conocimiento disponible,
pueden encontrarse areas de mejora potencial, en las que cabria conseguir mejores resultados si
se contase con unos conocimientos mas apropiados que los que se estan utilizando, lo que pone

en marcha un nuevo ciclo que empieza por su busqueda.
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Por otro lado, con mayor o menor frecuencia, aparecen nuevos conocimientos de todo
tipo, que representan mejores opciones que los disponibles, por lo que se debe prestar atencion a
su deteccidn, para identificarlos e incorporarlos a la actividad empresarial.

Puede darse por seguro que la empresa que tenga correctamente resueltos estos cuatro
aspectos, esté realizando una adecuada Gestion del Conocimiento. En el sentido inverso, quien
gestione de forma 6ptima el conocimiento de su organizacion, es seguro que tiene bien resueltos
estos cuatro aspectos, sea consciente o no de ello. Todas las buenas practicas encajan en alguno
de estos aspectos, como se vera cuando se exponga con detalle el modelo MAGIC® en los

restantes capitulos de esta parte de la publicacion.

10.7.2. Las personas, la clave de la cuestion.

Las personas son la clave cuando se trata de emplear el conocimiento como via para la
optimizacion de los resultados empresariales. Efectivamente, son las personas las que crean y
adquieren conocimientos, las que deben aplicarlos para unos fines concretos, y las que han de ser

capaces de determinar cuales son los conocimientos que se necesita emplear.

No se puede pretender que las personas se adhieran con entusiasmo a un proyecto en el
gue no creen 0 que pongan todo su empefio en sacar adelante una iniciativa cuyo sentido no
entienden. Por eso, es importante la existencia de una cultura del conocimiento en una
organizacion que quiera apostar por utilizar éste como factor clave de competitividad. Es
fundamental que, a todos los niveles, se entienda el valor del conocimiento, tanto para la empresa
como para los individuos que participan en ella y cuya suerte profesional esta ligada al éxito de
aquella. El interés por hacer las cosas bien y por aprender a hacerlas cada vez mejor, el compartir
lo que se sabe y la disposicion a aprender de los demas, el comprender la importancia de integrar
las capacidades individuales para conseguir conjuntamente unos objetivos compartidos, el ver la
organizacion en su conjunto y el que cada cual entienda cual es su funcién dentro del contexto

global de la actividad de la empresa, son cuestiones que determinan el rendimiento del potencial
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del conjunto de las personas. En el esquema de la figura 8 se representan los cuatro aspectos de

los que depende el valor de las aportaciones del conjunto de la plantilla de una organizacion.

Figura 8. Las personas y sus comportamientos en una organizacion

Capacidades individuales de las
personas

Organizaciony LAS PERSONAS Y SUS

estructuracién de COMPORTAMIENTOS Comportamientos
sus actividades

Integracionde las
capacidades
individuales

Fuente: Santiago Rivero Rodrigo (2009, p. 35)

Por una parte, es preciso desarrollar las capacidades individuales. EI conocimiento es un
requisito imprescindible, pero resulta insuficiente si no va acompafiado de otras competencias y
habilidades. En primer lugar, ademas de contar con los conocimientos necesarios, es
fundamental saber utilizarlos. Es preciso insistir en que no es lo mismo tener unos determinados

conocimientos que, ademas, saberlos aplicar.

De forma similar, la capacidad de comunicacion, las habilidades de tipo emocional, el
saber ejercer el liderazgo, la capacidad de trabajo en equipo, el entender la importancia de
compartir los valores de la organizacion y de quienes pueden considerarse sus representantes
mas significativos y sus lideres, son factores que deben acompafiar a los conocimientos para que
éstos se pongan en valor de forma productiva. Los conocimientos son necesarios, pero no
suficientes. Sélo con ellos no se logra el éxito: es importante comprender que todos los restantes
aspectos, son también imprescindibles.

El conocimiento, junto con todas las capacidades complementarias para proporcionar las
competencias requeridas para hacer una labor cualquiera, tampoco conduce a resultados
brillantes si fallan las actitudes y los comportamientos. Si los empleados no estan dispuestos, por
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las razones que sean, a ejercitar sus capacidades y aplicar sus conocimientos con el maximo
empefio y a aportar todo su potencial; si su actitud no es de colaboracion y buena disposicion,
poco se puede esperar de sus conocimientos y de todas las capacidades asociadas a ellos. El
comportamiento determina en qué medida y con qué eficacia se pone en valor el potencial de la

persona.

En una compaiiia, los empleados no trabajan de forma aislada y sin conexion de unos con
otros. Por el contrario, para la realizacion de muchas tareas es necesario aglutinar las capacidades
individuales de varias personas, que trabajan formando equipos los cuales integran, de forma
estructurada, las contribuciones de cada uno de sus miembros. Los equipos de trabajo no
solamente suman las aportaciones de cada uno de sus miembros, sino que ademas las integran,
dando lugar a una unidad productiva de rango superior, con unas capacidades operativas mayores
que la suma de las de sus integrantes. Esta integracion de las capacidades individuales es una
condicion necesaria para que la empresa funcione como un sistema global inteligente, en lugar

de como un conjunto de personas independientes y desvinculadas.

Por ultimo, es necesario ordenar los distintos tipos de actividades que desarrollan
diversos colectivos de empleados, pertenecientes a las diferentes areas de la empresa. Las
actividades comerciales, de marketing, de ingenieria, de produccion, de compras, de atencién al
cliente, de gestion financiera, de recursos humanos, etc., no solamente han de estar integradas,
sino que ademéas deben de implantarse los modos de funcionamiento que conduzcan a una
armoniosa estructuracion y coordinacién entre todas ellas. Es decir, se necesita una organizacién
y estructuracion de todas las actividades para conseguir una eficiencia global en el logro de los
objetivos finales de una empresa o de cualquier tipo de entidad.

En sintesis, el disefio organizativo consiste, en el fondo, en el conjunto de esquemas de
relacion y comunicacion entre personas y grupos de personas, de donde se deriva la importancia
de que el modelo que define el sistema de interacciones entre las personas, no solamente esté

bien concebido, sino que ademas funcione como es debido.
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La base en que se sustenta el Modelo de Referencia MAGIC estd formada por las
personas, sus capacidades y sus actitudes y comportamientos. Se destaca la importancia de que
exista una correcta cultura del conocimiento, es decir, que todos, incluyendo los representantes al
méas alto nivel de la empresa y el resto del personal de ésta, reconozcan el valor del
conocimiento, tanto para la empresa como tal, puesto que es el fundamento de su competitividad,

como para las personas, ya que su conocimiento es el principal soporte de su empleabilidad.

Consecuentemente, la empresa debe manifestar y hacer real su compromiso con la
Gestion del Conocimiento, al tiempo que los empleados deben estar diligentemente dispuestos a
desarrollar sus conocimientos, a emplearlos eficientemente y a compartirlos con otras personas

de la organizacion.

10.8. Auditoria de la gestion del conocimiento

Para Ponjuan (2008), la auditoria de la gestion del conocimiento, en adelante AGC, ayuda
a las organizaciones a identificar el espacio vacio entre lo existente y lo que podria existir en un
futuro desde una perspectiva de la gerencia del conocimiento, incorporando la informacion de
este género en la auditoria. En algunos trabajos previos propios (2003, 2004, 2005) identifica el
espacio relativo en la gerencia estratégica de la informacion y lo que implica con la gerencia
documental y con la gerencia del conocimiento organizacional tales como las reglas de la

informacidn profesional en las dimensiones organizacionales.

Segun Nufez (2006) y Henczel (2000), la AGC, se realiza para identificar los recursos de
conocimiento en una organizacion, como ellos se producen y por quién. De esta manera permite
asignar un nivel de significacion o de importancia a esos recursos de conocimiento usando los
datos de la organizacion ya establecidos e identificar aquellos que son criticos para el éxito de la

organizacion.

La AGC logra determinar, segun Henczel (2000), las formas, momentos, recursos etc.,

para capturar, almacenar y acceder al conocimiento de la organizacion (légicamente,
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transformado en informacidn). En este sentido se valora positivamente la sugerencia de que en la
AGC se identifiquen las variables (aspectos) relativas a las personas que tienen impacto en la
creacion y transferencia de conocimientos, entre los cuales sefiala como importantes los de
comunicacion, los aspectos culturales y de politicas que pueden actuar como facilitadores o

frenos.

No obstante, Henczel (2000), después de definir su concepcion de la AGC, no la
desarrolla sino que la considera como paso ulterior y se concentra en la descripcion de una

metodologia de cinco pasos para lo que ha definido como Auditoria de Informacion.

Por su parte, Piloto (2008) presenta a la AGC como una herramienta que puede apoyar el
desarrollo del capital humano dentro de las organizaciones, pues a partir de ella, se puede
obtener un cuadro bastante objetivo del estado de los recursos del conocimiento y su empleo
dentro de la organizacion, lo que facilita el trazado de acciones para su mejor gestion y por ende

para el desarrollo de su Capital Humano.

Este autor considera que la AGC es una investigacion, un examen, una medicion y una
evaluacion sistematica de las fuentes y recursos de conocimientos, en interés de determinar cuan
efectiva y eficientemente éstos son utilizados en la organizacion. Es un diagndstico del estado de
la salud del conocimiento organizacional, por medio del cual se permite conocer hacia donde la
organizacion necesita concentrar sus esfuerzos de gestién del conocimiento, cuales son sus

necesidades, fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas y riesgos en este sentido.

Plantea, ademas, que a través de ella puede identificarse el origen, la ausencia, la
disponibilidad, la naturaleza, las caracteristicas, la aplicacion, la calidad, el valor y el significado
de los diferentes tipos de fuentes de conocimientos con que cuenta la organizacion. Se examinan
ademas la cultura de trabajo y las actitudes de las personas dentro de la organizacion vy el estado
de los procesos organizacionales con relacion a las acciones de colaboracion y de intercambio de
conocimientos, asi como brinda una apreciable imagen de las capacidades y potencialidades del

conocimiento de los miembros de la organizacion.
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Segun Piloto (2008) los beneficios que se derivan de la aplicacion de la AGC son los

siguientes:

Ayuda a la organizacion a identificar qué conocimiento se necesita para apoyar los objetivos
organizacionales y las actividades colectivas e individuales. (...) Muestra qué conocimiento
es gestionado de forma efectiva y en donde se necesitan llevar a cabo mejoras en ese sentido.
(...) Evidencia qué conocimiento existe en la organizacion y como se mueve y es utilizado
dentro de ella. (...) Identifica el conocimiento que existe en la organizacion y donde este se
ubica, mostrando los vacios y las duplicaciones del mismo. (...) Revela las fuentes de
conocimientos que no son utilizadas para la creacion de ventajas, por lo que evidencia los
potenciales ocultos dentro de la organizacion. (...) Identifica los flujos de comunicaciones y
las redes, por medio de los cuales se evidencian las buenas practicas, los obstaculos y
barreras de estas. (...) Provee un inventario de los recursos de conocimientos, facilitando con
ello, hacerlos mas visibles y por tanto mas medibles y contables, con lo que se facilita una
comprension méas clara sobre la contribucion del conocimiento al desempefio de la
organizacion. (...) Provee una informacion importante a tomar en cuenta para el desarrollo
de iniciativas y programas efectivos que son relevantes para la gestion de conocimientos
especificos requeridos por la organizacion. (...) Facilita la conformacion del mapa del

conocimiento de la organizacion. (p. 23)

Las AGC responden a los intereses y fines de la organizacion, asi, como todas las
auditorias pueden llevarse a cabo tanto por expertos internos como por expertos externos. El
objetivo de las AGC es mejorar la eficacia de los procesos, satisfacer mejor al usuario y obtener
ventajas competitivas. A diferencia de otras auditorias, el fin de esta no es aplicar medidas a las
personas, sino mejorar el sistema de gestioén de la organizacion, de tal forma que favorezcan el

aprendizaje y perfeccionen el quehacer de la organizacion.

Por otro lado, cabe resaltar que las distintas experiencias exitosas de Auditoria de la
Gestion del Conocimiento favorecen la réplica de estrategias y técnicas en contextos similares.
Por ejemplo, (Mearns & Du Toit, 2007) presenta el resultado obtenido luego de aplicar las

herramientas de la auditoria de la gestion del conocimiento en el ambito de las industrias
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culturales, en este caso especifico, sobre el conocimiento de comunidades originarias en las

villas de Sudafrica.

En este contexto, la aplicacion de los pardmetros de la industria o negocio a la cultura
implica un gran desafio, ya que el conocimiento de dichas comunidades, segin Nonaka (1991),
se caracteriza por ser tacito, altamente personal, informal que involucra creencias y valores
personales, caracteristicas que dificultan trasmitir ese conocimiento de una manera mas efectiva

y sistematica.

A pesar de esta dificultad, la investigacion llevada a cabo por Mearns y Du Toit (2007)
muestra como el conocimiento de las comunidades africanas, puede operar como un negocio
turistico que genere utilidades, aplicando las herramientas de la gerencia del conocimiento y su
posterior auditoria. En la medida que los turistas pueden integrarse en la vida de las
comunidades originarias a través de practicas como la comida, la danza, entre otras, es posible
aplicar las herramientas de la gerencia del conocimiento, siguiendo los diez pasos de Tong
(2005):

PASO 1: Los cuestionarios y entrevistas hacia los empleados en las industrias culturales

pueden servir para indicar el propdésito de la busqueda de informacion, sin Ilamarlo auditoria.
PASO 2: El proposito de la auditoria del conocimiento consiste en hacer una limpieza:
evaluar el conocimiento que es necesario y cdmo es utilizado, para avanzar sobre estrategias que

indiquen donde esta ese conocimiento.

PASO 3: Para asegurar que la auditoria no se volviera enorme, son convenientes las

entrevistas telefonicas.

PASO 4: El enfoque y alineacion debe ser predeterminado por el equipo auditor. Asi la

auditoria es conducida como parte de un gran proposito.
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PASO 5. En el caso de las industrias culturales no hay una férmula establecida para las

auditorias y cada auditoria futura se disefia conforme a las necesidades de la organizacion.

PASO 6: Se realiza un amplio barrido evaluativo de entrevistas telefonicas, seguido por

una seleccion de partes focales, al punto de reducirlas a no mas de seis casos de estudio.

PASO 7. Para asegurar un enfoque correcto cada auditoria debe centrarse en lo que las

industrias culturales, tienen, lo que usan y lo que necesitan.

PASO 8. Se debe tener especial cuidado en el disefio de la auditoria del conocimiento de

tal modo que sea consistente con la cultura organizacional de la industria auditada.

PASO 9. Las personas que levantan la informacion y el gerente del conocimiento deben

ser en lo posible los mismos propietarios de la industria cultural.

PASO 10. La auditoria s6lo adquiere valor cuando es comunicada a las personas que

pueden ejercer acciones sobre los resultados que esta arroje.

Por otro lado, Lee y Chen (2011) visualizan todo el dominio de los conocimientos vy el
seguimiento de las ultimas novedades de una disciplina como una tarea importante que deben
adelantar los investigadores. Este estudio pretende construir una estructura intelectual mediante
el examen de un total de 10.974 publicaciones en el campo de la gestién del conocimiento desde
1995 hasta 2010. Con este objetivo, se realiza un andlisis de co-citaciéon de documentos,
investigaciones pioneras y técnicas de diagramas estratégicos, a fin de proporcionar una vision
dindmica de la evolucién de la gestion del conocimiento v las tendencias de las investigaciones
alrededor de esta tematica. Asi mismo, este estudio proporciona un medio sistematico y objetivo
de explorar el desarrollo de la disciplina, no solo presentando una gran cantidad de datos en
conjunto, sino también realizando un analisis longitudinal de los estudios relacionados. Los
resultados de este estudio reflejan una expansién en la cobertura de este tipo de investigaciones

hacia diversas disciplinas.
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Zhao, Ordodfiez y Qi (2011) analizan la situacion de la gestion del conocimiento de la
empresa en China a través de encuestas, para las cuales tomaron como ejes principales: los
términos de reconocimiento de la gestion del conocimiento, las etapas de gestién del
conocimiento, aplicaciones de gestion del conocimiento, el conocimiento de integracion, la
motivacion y los efectos de la gestion del conocimiento, asi como la importancia que tiene la
gestion del conocimiento en las empresas en China. Con base en lo anterior, los autores
concluyen que la gestion del conocimiento se encuentra todavia en una etapa inicial, afirman que
es importante llevar a cabo un modelo de gestion del conocimiento general para las empresas de
China. Ante este panorama, el presente estudio desarrolla un marco de modelo general de gestion
del conocimiento, desde la perspectiva de las ventajas competitivas de organizacion y discute

ademas la aplicacion del modelo de gestion del conocimiento de la empresa.

De modo similar Gu, Liang et. al (2011) evaltan la seguridad de las centrales térmicas
(CT) como un medio importante para garantizar la seguridad de la produccion, a través del uso
de tecnologias de la informacion como elemento importante en la evaluacién de la seguridad en
las CT. La evaluacion de los sistemas de la planta de energia se basa, en gran medida, en los
conocimientos y en la experiencia de los expertos que llevan a cabo la tarea. Este documento
proporciona un enfoque basado en casos para la toma del Sistema de Evaluacion de la Seguridad
de Decisiones de Gestion de las CT (SESDGCT). Asi, se introduce un método de
emparejamiento llamado CBR-Grey, que integra el enfoque de Delphi y la teoria de sistemas
grises. Con base en este método, se implementa un Prototipo de Sistema de Conocimiento
basado en casos para la toma de la decision del panel de expertos de evaluacion. Los resultados
experimentales que arrojé la investigacion muestran que CBRSYS-TPP tiene una alta precision

y sistematicamente un buen rendimiento en aras de mejorar la seguridad de las CT.
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10.9 Herramientas de apoyo para la auditoria de la gestion del conocimiento.

Existen diversas herramientas de apoyo para realizar una auditoria de la gestion del
conocimiento dentro de una organizacion. Algunas de ellas son el inventario, los flujos y el mapa

del conocimiento, los cuales se describen a continuacion.

10.9.1. Inventario del conocimiento.

El inventario del conocimiento consiste en la identificacion sistematica del conocimiento
de una organizacion. Al ser éste a menudo tacito, el inventario generalmente esta formado por
“apuntadores a las personas” en lugar de por el conocimiento mismo. Un repositorio de
conocimiento proporciona el medio para capturar el conocimiento explicito (y a veces técito)

para un acceso que no sea en tiempo real.

El inventario es uno de los méas importantes elementos para una gestion del conocimiento
efectiva y consiste en tener una “foto” del conocimiento existente en la organizaciéon. Es una
forma de encontrar respuestas a preguntas como: ¢Qué conocimiento existe?, ;cudl se utiliza?,
(donde se utiliza?, ;cuando?, ;qué rol organizacional proporciona? El “qué” se responde
identificando los procesos de negocio; el “cual” se refiere a los activos de conocimiento que
contribuyen al éxito en la ejecucion de los procesos; el “donde” y “cudndo” se capturan por los
descriptores de tiempo y localizacion de un activo de conocimiento, y el “qué rol organizacional”

se refiere a los roles abstractos que participan en los procesos en una organizacion.

Por ejemplo, la investigacion de Gonzélez y De Zayas (2012) aborda, a partir del anélisis
de la produccion cientifica de las bases de datos Scopus y WoK, entre los afios 1994 y 2010, la
visualizacién del dominio Auditorias del Conocimiento, definiendo la tipologia documental en
que aparecen publicadas las investigaciones sobre esta tematica; determinando los autores y los
paises mas productivos, al tiempo en que se detectan las principales revistas de la especialidad.
Asi mismo, la investigacién de Ponjuan (1999) analiza las tendencias de publicacion de temas
relativos a la Gestidn, teniendo como base un conjunto de busquedas por descriptor en la base de

datos Library and Information Science Abstracts (LISA). Esto teniendo en cuenta temas que

77



componen las diferentes asignaturas de la disciplina de Gestion de una muestra de escuelas de
Bibliotecologia de Espafia y Ameérica Latina. El analisis se hace con el propdsito de analizar la
presencia de aplicaciones, de resultados, de muchos de los temas que pueden ser considerados
como significativos dentro de esta disciplina para los profesionales de informacién actuales o

futuros.

10.9.2. Flujos del conocimiento.

El objetivo primario del flujo es permitir la transferencia de capacidad y experiencia de
donde se encuentra hacia donde se necesita a través del tiempo, el espacio y su distribucion
geogréfica. El problema es que el conocimiento no esta uniformemente distribuido dentro de la
empresa. Cuanto mas grande, mas geograficamente distribuido y mas critico sea el factor tiempo
en una empresa, mas dependera de un flujo de conocimiento eficaz que la organizacién tenga
éxito. El término flujo de conocimiento, pues, se refiere al conocimiento que es transferido de
una persona o lugar, a otro. El receptor lo relaciona con su propio modelo mental y crea su

propia interpretacion del conocimiento original que ha recibido.

Para lo anterior, como afirma Stable-Rodriguez (2012), hay que trabajar con todas las
personas involucradas en cada uno de los procesos seleccionados, explicandoles la importancia
que tiene conocer qué informacion y conocimiento poseen, como se adquiere, cOmo se comparte,
donde y cdmo se almacena y cémo se utiliza, facilitando el proceso de aprendizaje. Teniendo a
Su vez en cuenta, de quién aprende cada persona gque se encuentra en un proceso, que puede ser
de una persona dentro del mismo proceso, o de otro proceso, asi como de los actores externos,
con los que la organizacion intercambia informacion y conocimiento. Esto permite establecer los
flujos de intercambio y transferencia de conocimiento entre las personas (Stable-Rodriguez,
2012, p. 265).

10.9.3. Mapa del conocimiento.

Un mapa identifica fuentes, flujos, restricciones y huecos de conocimiento dentro de una

organizacion. Es un apoyo para entender como se mueve tanto el conocimiento explicito
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(codificado) como el tacito, mostrando la importancia y las relaciones entre las fuentes de

conocimiento y su dinamica.

Los elementos bésicos de un mapa de conocimiento estdn compuestos por los diferentes
actores involucrados en el entorno donde se desea elaborar el mapa. Esto comprende los
elementos formales de la organizacion -definidos a través de las distintas unidades
organizacionales-, equipos de proyecto, individuos, etcétera, pero también existen artefactos
importantes que deben ser considerados cuando se definen los flujos. Estos pueden ser
documentos, informes creados para ser leidos o herramientas de software, como un sistema de

aviso de errores. Estos elementos constituyen los nodos basicos del mapa.

A continuacién se muestran algunas de las razones para elaborar el mapa de conocimiento

organizacional:

Para encontrar fuentes claves y restricciones en la creacion de conocimiento y en sus flujos.
(...) Para animar la reutilizacién y prevenir la reinvencién, identificando précticas
repetitivas, ahorrando tiempo de blsqueda y reduciendo los costes de adquisicion. (...) Para
identificar las islas de experiencia y sugerir modos de construir puentes para incrementar la
comparticion de conocimiento. (...) Para descubrir las comunidades eficaces y emergentes
de practica donde sucede el aprendizaje. (...) Para mejorar los tiempos de respuesta al
cliente, la toma de decisiones y la solucién de problemas, proporcionando acceso a la
informacion requerida. (...) Para destacar oportunidades para el aprendizaje y distribucion de
conocimiento distinguiendo un significado Unico de ‘“conocimiento” dentro de Ia
organizacion. En el &mbito organizacional esto permite informar sobre el desarrollo de una
estrategia de conocimiento. (...) Para desarrollar una arquitectura de conocimiento o una

memoria corporativa. (Barrios, N. 2000, p.23)
El mapa del conocimiento organizacional permite el diagnostico de cada problema en su

contexto particular, lo que hace mas facil identificar las partes de la organizacion afectadas y que

pueden ser involucradas en la basqueda de una solucion.
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11-METODOLOGIA

La investigacion que aqui se realiza se enmarca dentro de un estudio descriptivo — aplicativo,
el cual se propone adaptar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la Auditoria de la
Gestion del Conocimiento y aplicarlos al caso de estudio: Biblioteca Mario Carvajal de la
Universidad del Valle.

Para el desarrollo del presente proyecto se llevara a cabo una serie de actividades que sirven

de guia en el cumplimiento de los pasos a seguir para la obtencion del objetivo propuesto:

Tabla 7.

Actividades que sirvieron de guia para el Desarrollo de la Metodologia

en funcion de la

fundamentos de auditoria.

Objetivo General Actividades Indicadores
Adaptar los conceptos | 1. Establecer el Marco Tedrico | Documento con  una
y técnica de auditoria | Conceptual en relacion a los | estructura de técnicas

aplicables a la auditoria

Teorico Conceptual en
relacion a los

fundamentos de

documental de auditoria
6. Analisis de documentos de auditoria
del

7. Elaboracién  capitulo 2

Auditoria de la | 2. Analizar los conceptos y técnicas de | de  la  gestion  del
Gestién del | auditoria en funcién de la gestion del | conocimiento
Conocimiento de la | conocimiento
Biblioteca Mario | 3. Aplicacion de los conceptos Yy
Carvajal de la | técnicas de auditoria en funcion de la
Universidad del Valle | auditoria de Gestion del Conocimiento
— caso de estudio. de la Biblioteca Mario Carvajal.
4. Evaluar la aplicacion de los
conceptos y técnicas de la auditoria en
funcion de la auditoria de Conocimiento
del Biblioteca Mario Carvajal.
Obijetivos especificos
Establecer el Marco | 5. Recoleccion de informacion | Documento  donde  se

establecen los conceptos

relacionados con los

fundamentos de auditoria.
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auditoria.

documento final

8. Técnica: Revision documental

Analizar los conceptos
y técnicas de auditoria

en funcion de la

9. Recoleccion de informacion
documental de gestion de conocimiento

10.Anélisis de documentos de gestion

Documento donde se
analizan los conceptos y

técnicas de auditoria en

conceptos y técnicas
de auditoria en
funcién de la auditoria
del

Conocimiento de la

de Gestion

Biblioteca Mario

Carvajal.

2.Aplicacién de técnicas de auditoria a
la gestibn de conocimiento caso de
estudio biblioteca

a.Entrevistas

b.Reuniones de trabajo

c.Cuestionario

3.Elaboracion de informe de auditoria
4.Elaboracién de plan de mejoras
5.Elaboracion capitulo 4 del documento

final

gestion del | de conocimiento funcion de la gestion del
conocimiento 11.Elaboracion del capitulo 3 del | conocimiento.

documento final relacionando gestion

del conocimiento y auditoria
Aplicacion de los | 1.Elaboracion de los papeles de trabajo | Documento  donde  se

refleja la aplicacién de los
conceptos y técnicas de
auditoria en funcion de la
auditoria de Gestion del
Conocimiento de la

Biblioteca Mario Carvajal

Evaluar la aplicacion
de los conceptos y
técnicas de la
auditoria en funcién

de la auditoria de

Conocimiento del
Biblioteca Mario
Carvajal.

12. Reuniones con directivas de la
biblioteca para socializacién de los
resultados de la auditoria de la gestion
del conocimiento.

13. Evaluacion del proceso de auditoria
a la gestion de conocimiento traves de
una encuesta dirigida a los funcionarios
del caso de estudio.

del

14. Elaboracion  capitulo 5

documento final

Entrega del documento

final.

Fuente: Los Autores
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11.1 Etapas del proceso de auditoria.

a) La toma de contacto:
Para este punto se realizd un trabajo de campo, en la biblioteca, donde se entrevistaron a varios
funcionarios (as) en sus areas de trabajo de trabajo, con el fin de indagar sobre la existencia de la
gestion del conocimiento, por ultimo se realiz6 una entrevista con grabacion autorizada al
Coordinador de servicios de la Biblioteca, para con estos antecedentes comenzar a elaborar la
propuesta de proyecto de grado para ser evaluada y aprobada por el comité de la Maestria, la cual

fue aprobada en el mes de Mayo de 2011.

b) La planeacion:
Una vez aprobada por el comité la viabilidad de la elaboracion del proyecto, se paso a realizar la
planeacion de la Auditoria, la cual consistié en la elaboracidn de un cuestionario con el cual se
realizaria la medicion y servirian como papeles de trabajo para la elaboracion del informe final,
una vez validado el formulario se paso a realizar la apertura de la Auditoria (Ver anexo C), en el
acta de Apertura de la Auditoria, se fijaron los objetivos a evaluar, la metodologia a utilizar, los

recursos, el cronograma.

c) La ejecucién:
Una vez aprobada y firmada el Acta de apertura de la auditoria, se procedié a realizar la
ejecucién de la misma, la cual consistio en la realizacion de una encuesta a todos los
funcionarios de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, donde se incluyeron

también la Sede de San Fernando y la Biblioteca del Hospital Universitario.

d) El diagnostico:
Una vez finalizada la recoleccion de los datos, se procedié a tabular las encuestas y la realizacién
de las Estadisticas Descriptivas e Inferencia, estas ultimas se decidieron abordar para darle un
sustento mas objetivo a los resultados, una vez concluido esta etapa se realizd un Informe
preliminar para ser socializado a la Direccidn de la Biblioteca, con el fin de que estos conocieran

los hallazgos y observaciones encontrados en la Auditoria.
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e) Los informes:
Se socializo el informe preliminar a los Directivos de la Biblioteca, el cual se encuentra

soportado en el Acta de Cierre de la Auditora (Ver Anexo D).

f) El plan de mejoras:
Finalizado la presentacion informe, se le hizo la presentacion y entrega de un plan de mejoras a
la Direccidén de Biblioteca, con el fin de que se realicen mejoras a los procesos internos, de

acuerdo a las observaciones encontradas en la auditoria (Ver Anexo F).

11.2  Anélisis Descriptivos de los Datos.

Una vez que los datos recolectados se han convertido apropiadamente a un archivo de
computador, estamos listos para dirigir nuestra atencion al analisis de datos. Un analisis de datos

inadecuado puede ser una fuente significativa de error no muestral.

Para poder lograr nuestro objetivo, identificaremos varias técnicas de analisis de datos,
enumerando las circunstancias en las cuales pueden emplearse. No trataremos de hacer una lista
de todas las técnicas o de explicar sus aspectos computacionales en detalle, ya que consideramos
que el propdsito del analisis de datos es suministrar informacion significativa para la toma de
decisiones y que por medio de procedimientos relativamente simples de andlisis de datos se

puede suministrar abundante informacion valiosa.

Algunas personas piensan erroneamente que el analisis de datos es el aspecto mas
importante de la investigacion. Nuestra premisa aqui es que el analisis de datos mas complejo
disponible no puede compensar una definicion inadecuada del problema, un mal disefio del
estudio, un muestreo inadecuado, una deficiente medicion, un mal trabajo de campo o un
procesamiento de datos desordenado. El analisis de datos es sélo una de las muchas actividades
que debe realizarse correctamente para generar informacion pertinente para la toma de

decisiones. Sin embargo, también debe realizarse en forma adecuada.
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11.3 Descripcion versus inferencia.

La segunda pregunta que debemos responder es si estamos interesados o0 no en la
descripcion de la muestra o en hacer inferencias acerca de la poblacion de la cual se tomd la
muestra. La estadistica descriptiva es una rama de la estadistica que proporciona a los
investigadores resumen tanto numérico como grafico de los datos en la poblacion o sus muestras.

La estadistica inferencial es una rama de la estadistica que permite que los investigadores
hagan juicios acerca de la poblacion total, basados en los resultados generados por las muestras.

Su base matematica es la teoria de las probabilidades.

11.4 Nivel de medicién.

La tercera pregunta que debemos responder es si la variable o las variables a analizar se
han medido a un nivel de escala nominal, ordinal o de intervalo. Tanto las técnicas descriptivas
como las inferenciales varian segun el nivel de la escala inherente a la variable o a las variables
que se estan analizando. Si los investigadores conocen el nimero de variables que van a
analizarse simultaneamente, ya sea que el interés esté en la descripcion o inferencia, y conocen el
nivel de la variable o las variables, entonces se encuentran en posicion de seleccionar el

procedimiento estadistico apropiado.

115 Poblacion Objetivo.

La poblacién de este estudio son los Funcionarios Publicos de la Biblioteca Mario Carvajal
de la Universidad del Valle de ambas sedes, clasificados como empleados publicos y

trabajadores oficiales. El tamafio de esta poblacion es de 68 funcionarios.

11.5.1 Unidad de Estudio.

Cada uno de los Funcionarios Publicos de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del
Valle de ambas sedes (Meléndez y San Fernando), clasificados como empleados publicos y

trabajadores oficiales.
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11.5.2 Recoleccién de la Informacion.

La informacion sobre las diferentes variables del estudio se tom6 de un Censo realizado a
los Funcionarios Publicos de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle de ambas

sedes. El trabajo de campo finaliz6 en mayo 18 de 2013 obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 8

Informacion sobre las encuestas realizadas y no realizadas

Informacion sobre las encuestas | No. Encuesta
Encuestas realizadas 58
Encuestas no realizadas 10
Total encuestas 68

Fuente: Los Autores

Las 10 encuestas no realizadas fueron por los siguientes factores:

Tabla 9
Informacion sobre los motivos de la no realizacidon de las encuestas
Factores No. Encuesta
Incapacidad Medica 2
Por motivos personales 2

Permisos e incapacidades
durante la recoleccion de la

informacion 6

Total encuestas no realizadas |10

Fuente: Los Autores

La poblacion analizada por estamento fue la siguiente:
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Figura 9

Distribucion de los funcionarios encuestados

Distribucion de los Funcionarios
Encuestados

m Melendez
W 5an Fernando

Hospital Universitario

Fuente: Los Autores

11.6. Trabajo de Campo

Para la realizacion del trabajo de campo se cont6 con personal de apoyo (2 personas), que
fue seleccionado entre los estudiantes de diversas carreras de la Universidad del Valle. A ellas se
les exigio que tuvieran algun conocimiento previo de la Biblioteca, el cual podia ser el curso de
induccion a la Biblioteca y/o que hubieran sido monitores de la misma. Para este parte se solicitd
colaboracion al &rea de servicios para que nos suministrara a los mejores estudiantes que ellos
consideraban cumplian con este requisito y habian tenido un buen comportamiento dentro de sus
actividades en el tiempo que hubieran trabajado en la Biblioteca.

El &rea de servicios suministro cuatro estudiantes, a los cuales se les hizo una entrevista
por parte de uno de los Investigadores, quien para dicha evaluacion tuvo en cuenta los siguientes
criterios: nivel de comunicacion, presentacion personal, conocimiento de la Biblioteca,

rendimiento académico actual, disponibilidad de tiempo, emprendimiento, entusiasmo, empatia.
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Posteriormente, al personal seleccionado se les dio la respectiva capacitacion, que
consistio en una entrevista con el coordinador del proyecto y a cada uno de ellos se le asignd un
manual de personal de apoyo (Ver Anexo B) donde estaba consignado todo lo referente a la
aplicacion del cuestionario (Ver Anexo A).

Con estas mismas personas de apoyo se realizd una prueba piloto 15 dias antes de
empezar el Censo, la cual consistio en que cada uno de ellos realizara una encuesta y aportara
mejoras a este y a las preguntas y medir el tiempo de diligenciamiento del cuestionario. Esta
actividad arrojo un promedio de 15 minutos por encuestado. Se facilité también un listado por

dependencias dentro de la Biblioteca de la Universidad.

El dia 26 de Abril se realiz6 la apertura del proceso de auditoria a la gestion del
conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal, a la que asistieron las Directivas de la Biblioteca,
los Investigadores y el Personal de apoyo. A partir de alli se realiz6 un Acta de Apertura de
Auditoria (Ver Anexo C). Ese mismo dia, La Jefatura de la Division Mario Carvajal envié un
correo a los funcionarios, donde se les socializaba el trabajo que se iba a desarrollar para que
cuando el personal de apoyo fuera a las oficinas los pudieran atender sin ninguna dificultad.

El censo comenz6 el 30 de abril del 2013 y finalizé el 20 de mayo del 2013 junto con la
digitacion en la base de datos y la organizacion de los archivos planos para la elaboracién de las
estadisticas descriptivas.

Para la correccion de las preguntas por errores de digitacion se utilizd el comando de
filtros del programa Office en Excel, el cual nos permitio hacer una limpieza de datos cometidos
por error de digitacion y a la vez permitié obtener frecuencias que se compararian luego con las

arrojadas por el paquete estadistico SPSS.

Uno de los investigadores fue el encargado de dar el material al personal de apoyo,
revisar las encuestas para su respectivo pago y elaboracion de las cuentas de cobro de las
encuestas. Esta persona también se encarg6 de organizar las encuestas y completar el listado

donde se marcaba el funcionario que habia realizado la encuesta y si la encuesta cumplia los
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requisitos para el respectivo pago al personal de apoyo, se les pagaba por encuesta llena a un

valor de $2000 por encuesta y a los digitadores se les pago el valor de $1000.

e Controles del trabajo de campo. Se pregunto aleatoriamente a los funcionarios que si habian

diligenciado la encuesta.

e Controles de la revision. Solo se pagaba por encuesta con el visto bueno del investigador el

cual era el encargado de revisar cada uno de los formularios que traia el personal de apoyo.

e Ventajas del trabajo de campo. Haber podido contar con personal capacitado para la

recoleccion de informacion.

11.7 Procesamiento de Datos e Informacion.

Para el procesamiento de los datos se utilizd una hoja electronica de Excel. Una vez
aplicada las 58 encuestas, se procedié a revisar la informacion y se trabajaron solamente con 50
encuestas, por solicitud de la Directora de la Biblioteca, de no tener en cuenta a las personas que
habian ingresado a laborar a partir del 1 de abril del presente afio; posteriormente se codificd
para la creacion de la bases de datos que alimentaria el paquete utilizado para el analisis de
dicha informacion (SPSS), para realizar el analisis estadistico, se utilizaron las herramientas de
estadistica descriptiva e inferencial, lo que arrojo resultados importantes para la elaboracién de
las Conclusiones y Recomendaciones de la investigacion.. Para la elaboracion de las gréficas del

analisis univariado y bivariado se utilizo el Office Excel 2003.

11.8 Tabulacion de Resultados.

Se realizo la asignacion de codigos a las repuestas agrupadas o comunes dadas en cada pregunta

por los encuestados, para facilitar el analisis de todos los datos en conjunto.
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12-RESULTADOS

Se proceso la informacion de la estadistica descriptiva en el programa para las ciencias

sociales, SPSS, que permite un nimero muy amplio de cruces entre variables, asi como un

analisis detallado de cada una de las variables de manera independiente; llegando asi a concluir

sobre los objetivos trazados y dar sugerencias que le permitan a la Direccion de la Biblioteca

Mario Carvajal de la Universidad del Valle, tomar decisiones frente a la problematica planteada.

Para efectos del anélisis de la informacién obtenida se han considerado los siguientes 6 puntos:

1.

121

Informacion Basica: En la cual se analizan a los funcionarios de la Biblioteca por la
relacion de vinculacion a la Universidad del Valle en aspectos como sede donde se
encuentra, sexo, edad, antigtiedad.

Informacion Académica: En la cual se analizan aspectos del nivel educativo de sus
funcionarios

Informacion Sobre el proceso de Servicios al Publico de la Biblioteca: En la
cual se analizan aspectos fundamentales del proceso que se maneja en la Biblioteca
Mario Carvajal.

Informacion sobre la Gestion del Conocimiento:En la cual se analizan aspectos
relacionadas con la gestion del conocimiento.

Informacion sobre los pilares de la gestion del conocimiento: En la cual se analizan
aspectos del conocimiento relacionados con el Aprendizaje, Liderazgo, Tecnologia y
Organizacioén.

Opiniones y sugerencias: En la cual se analizan aspectos que los funcionarios deseen

expresar y no estén contenidos en el Cuestionario.

Informacién Bésica

En la cual se analizan a los funcionarios de la Biblioteca por la relacion de vinculacion a la

Universidad del Valle en aspectos como sede donde se encuentra, sexo, edad, antigiiedad.
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El 78% de los funcionarios encuestados se encuentran laborando en la Sede Meléndez y el 22%

en la sede San Fernando, a pesar de que en la sede de San Fernando se encuentra laborando

menos funcionarios, en esta sede se cumple casi en su totalidad las funciones que se prestan en

San Fernando.

Tabla 10

Informacion de la Estadistica Bivariadas de las Variables Edad y Antigiiedad

Edad * Antiguedad

Antigledad Total
Menos de
un afio [1-5] [6-10] [11-15] | [16-20] [21-25] Mas de 26
Edad  [18-25] 0 1 0 0 1 0 0 2
[26-35] 0 4 8 1 0 0 0 13
[36-45] 0 7 10 0 0 1 0 18
[46-55] 2 3 1 4 2 1 1 14
Mas de55 |0 0 2 1 0 0 0 3
Total 2 15 21 6 3 2 1 50

Fuente: Base de Datos SPSS

Al realizarse un cruce de variables entre las variables Edad y Antigiiedad, se observo que en la

Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, hay rotacion de personal entre las areas

de trabajo.

El 56% de sus funcionarios tienen formacion den postgrado y el 40% tienen formacion en

Educacion Superior.

Con relacién a las variables analizadas en la informacion bésica se puede concluir que la

Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle cuenta con un personal altamente

capacitado.

90




12.2  Informacion Sobre el proceso de Servicios al Publico de la Biblioteca.

En la informacion Sobre el proceso de Servicios al Publico de la Biblioteca suministrada por
los funcionarios encuestados de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, se

evidenciaron las siguientes Fortalezas y Debilidades:

Fortalezas encontradas en el proceso de Servicio al Publico de la Biblioteca Mario Carvajal

de la Universidad del Valle:

Se observa que el 96% de las personas conocen a que objetivos estratégicos le apunta el

proceso que ellos manejan

Se observa que el 88% de las funcionarios conocen sobre la documentacion de los procesos y

que estos ademas se encuentran disponibles, legibles y facilmente inidentificables.

Debilidades encontradas en el proceso de Servicio al Publico de la Biblioteca Mario Carvajal

de la Universidad del Valle:

El 42% de los funcionarios que manifestaron no conocer sobre las mejoras realizadas por las

auditorias realizadas.

Con relacion a la Informacion analizada Sobre el proceso de Servicios al Pablico de la
Biblioteca, se puede concluir que la Direccion de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad
del Valle cuenta con un proceso debidamente documentado, que es conocido por sus
funcionarios, que este esta alineado con los objetivos estratégicos de la Institucion pero que no se

socializan los resultados en las auditorias internas que se realizan.
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12.3 Informacion sobre la Gestion del Conocimiento.

Tabla 11

Estadisticas relacionadas con la Informacién sobre la Gestion del Conocimiento del
total de encuestas realizadas

Variable

Hallazgo

Ventajas

Debilidad

¢ Sabe usted
acerca de lo que
es la Gestion del
Conocimiento?

El 76% de los
funcionarios de
la Biblioteca
Mario Carvajal
dela
Universidad del
Valle,
manifestaron
conocer acerca
de loquees la
gestion del
Conocimiento

El conocimiento
que tienen los
funcionarios con
relacion a la
Gestion del
Conocimiento.

El 24% de los
funcionarios
que
manifestaron
no conocer
acerca de la
Gestion del
Conocimiento.

¢La Division de
Bibliotecas de la
Universidad del
valle cuenta con
una Gestion del
Conocimiento?

El 58% de los
funcionarios
encuestados de
la Biblioteca
Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle,
manifestaron
conocer que la
Biblioteca
cuenta con una
Gestion del
Conocimiento.

El conocimiento
gue tiene sus
funcionarios con
relacion a que
manifiestan que la
Biblioteca Mario
Carvajal de la
Universidad del
Valle cuenta con
una Gestion del
Conocimiento.

Sus
funcionarios
conocen acerca
de la Gestion
del
Conocimiento
enel
Biblioteca
Mario Carvajal
de la
Universidad
del Valle, pero
esta no esta
implementada.

Fuente: Los Autores

De acuerdo con la informacion suministrada por los funcionarios de la Biblioteca Mario Carvajal
de la Universidad del Valle, el 76% tienen un conocimiento sobre la gestion del conocimiento y
adicionalmente el 58% manifestaron que la Division de la Bibliotecas ya cuenta con una gestion

del conocimiento.

Las siguientes preguntas relacionadas con la gestion del conocimiento fueron analizadas

basadas en las 38 personas que manifestaron conocer acerca de la gestion del Conocimiento.
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Estadisticas relacionadas con la Informacién sobre la Gestién del Conocimiento de

Tabla 12

las 38 personas que manifestaron conocer acerca de la gestion del Conocimiento

soluciones a
problemas
semejantes?

Universidad del
Valle, manifesto
gue no existen
mecanismos
para evitar
duplicidad en el
desarrollo de las
tareas y ofrecer
soluciones a
problemas
semejantes.

hay un alto
porcentaje de los
encuestados que
estan considerando
que ese esta
presentando
duplicidad en el
desarrollo de las
tareas y ofrecer
soluciones a
problemas
semejantes.

Variable Hallazgo Recomendacion Ventajas Debilidad
¢Se cuenta con el 12% El 64% de los
manuales para manifestaron no funcionarios
realizar diversas | conocer acerca encuestados
operaciones 0 desila consideraran que la
proyectos? Biblioteca Biblioteca Mario
Mario Carvajal Carvajal de la
de la Universidad del
Universidad del Valle cuenta con
Valle, cuenta manuales para
con manuales realizar diversas
para realizar operaciones o
diversas proyectos
operaciones y
proyectos.
¢Existen el 24% de los La Direccion de la A pesar de que
mecanismos para | funcionarios Biblioteca debe se esta
evitar duplicidad | encuestados den | tomar un plan de presentando un
en el desarrollo la Biblioteca mejoras con 50% de los
de las tareas y Mario Carvajal | relacion a este funcionarios de
ofrecer de la punto, debido a que la Biblioteca

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
gue si Existen
mecanismos
para evitar
duplicidad en el
desarrollo de
las tareas y
ofrecer
soluciones a
problemas
semejantes, se
esta
presentando un
24% de los
funcionarios
que consideran
lo contrario.

¢ El conocimiento
esta disponible en
manuales de

De acuerdo a esta
respuesta que
dieron los

El 66% de los
funcionarios
encuestados
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procedimientos,
en bases de datos
0 intranet para la
toma de
decisiones?

funcionarios se
puede decir que la
Division de la
Biblioteca Mario
Carvajal de la
Universidad del
Valle, cuenta con
herramientas donde
se plasma que ya
tienen una Gestion
del Conocimiento y
estan trabajando en
ella.

consideraran que la
Biblioteca Mario
Carvajal de la
Universidad del
Valle, tiene el
conocimiento esta
disponible en
manuales de
procedimientos, en
bases de datos o
intranet para la
toma de decisiones

¢Se muestra que
conocimiento es
gestionado de
forma efectiva 'y
en donde se
necesita llevar a
cabo mejoras en
ese sentido?

El 26% de los
funcionarios
encuestados en
la Biblioteca
Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle,
manifestaron
que no se
muestra que
conocimiento es
gestionado en
forma efectiva 'y
en donde se
necesita llevar
mejoras en ese
sentido.

A pesar de que
se esta
presentando un
50% de los
funcionarios de
la Biblioteca
Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
que si se
muestra que
conocimiento es
gestionado en
forma efectiva
y en donde se
necesita llevar
mejoras en ese
sentido, se esta
presentando un
26% de los
funcionarios
que consideran

lo contrario.
¢Se evidencia qué | El 22% de los A pesar de que
conocimiento funcionarios se esta
existe en la encuestados en presentando un
organizacion y la Biblioteca 54% de los
coémo se mueve 'y | Mario Carvajal funcionarios de
es utilizado de la la Biblioteca

dentro de ella?

Universidad del
Valle,
manifestaron
gue no se
evidencia qué
conocimiento
existe en la

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
que se
evidencia qué
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organizacion y
cOmo se mueve
y es utilizado
dentro de ella.

conocimiento
existe en la
organizacion y
cOmo se mueve
y es utilizado
dentro de ella,
se esta
presentando un
26% de los
funcionarios
gue consideran

lo contrario.
¢Se identifica el El 24% de los A pesar de que
conocimiento que | funcionarios se esta
existe en la encuestados en presentando un
organizacion y la Biblioteca 46% de los
doénde este se Mario Carvajal funcionarios de
ubica, mostrando | de la la Biblioteca

los vacios y las
duplicaciones del
mismo?

Universidad del
Valle,
manifestaron
que no se
identifica el
conocimiento
gue existe en la
organizacion y
dénde este se
ubica,
mostrando los
vacios y las
duplicaciones
del mismo.

Mario Carvajal
dela
Universidad del
Valle, que
manifestaron
que se
identifica el
conocimiento
que existe en la
organizacion y
donde este se
ubica,
mostrando los
vacios y las
duplicaciones
del mismo, se
esta
presentando un
24% de los
funcionarios
gue consideran

lo contrario
¢Se identifica los | El 24% de los A pesar de que
flujos de funcionarios se esta
comunicaciones y | encuestados en presentando un
las redes, por la Biblioteca 48% de los
medio de los Mario Carvajal funcionarios de
cuales se de la la Biblioteca

evidencian las
buenas practicas,
los obstaculos y
barreras de estas?

Universidad del
Valle
manifestaron
gue no se
identifica los

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
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flujos de
comunicaciones
y las redes, por
medio de los
cuales se
evidencian las
buenas
précticas, los
obstaculos y
barreras de
estas.

que se
identifica los
flujos de
comunicaciones
y las redes, por
medio de los
cuales se
evidencian las
buenas
précticas, los
obstéculos y
barreras de
estas, se esta
presentando un
24% de los
funcionarios
que consideran

lo contrario
¢ Se provee un El 22% de los A pesar de que
inventario de los | funcionarios se esta
recursos de encuestados en presentando un
conocimiento, la Biblioteca 48% de los
facilitando con Mario Carvajal funcionarios de
ello, hacerlos méas | de la la Biblioteca

visibles y por
tanto mas
medibles y
contables, con lo
gue se facilita
una comprension
mas clara sobre la
contribucion del
conocimiento al
desemperio de la
organizacion?

Universidad del
Valle,
manifestaron
gue no se
provee un
inventario de
los recursos de
conocimiento,
facilitando con
ello, hacerlos
mas visibles y
por tanto mas
medibles y
contables, con
lo que se facilita
una
comprension
mas clara sobre
la contribucion
del
conocimiento al
desempefio de
la organizacion.

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
gue se provee
un inventario de
los recursos de
conocimiento,
facilitando con
ello, hacerlos
mas visibles y
por tanto mas
medibles y
contables, con
lo que se
facilita una
comprension
mas clara sobre
la contribucién
del
conocimiento al
desempefio de
la organizacion,
se esta
presentando un
22% de los
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funcionarios
gue consideran

lo contrario
¢ Se provee El 22% de los A pesar de que
informacion funcionarios se esta
importante a encuestados en presentando un
tomar en cuenta la Biblioteca 50% de los
para el desarrollo | Mario Carvajal funcionarios de
de iniciativas y de la la Biblioteca

programas
efectivos que son
relevantes para la
gestion del
conocimiento
especificos
requeridos por la
organizacion?

Universidad del
Valle,
manifestaron
que no se
provee
informacién
importante a
tomar en cuenta
para el
desarrollo de
iniciativas y
programas
efectivos que
son relevantes
para la gestion
del
conocimiento
especificos
requeridos por
la organizacion.

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
que se provee
informacion
importante a
tomar en cuenta
para el
desarrollo de
iniciativas y
programas
efectivos que
son relevantes
para la gestion
del
conocimiento
especificos
requeridos por
la organizacion,
se esta
presentando un
22% de los
funcionarios
gue consideran

lo contrario
¢Se facilita la El 28% de los A pesar de que
conformacion del | funcionarios se esta
mapa del encuestados en presentando un
conocimiento de | la Biblioteca 46% de los
la organizacion.? | Mario Carvajal funcionarios de
de la la Biblioteca

Universidad del
Valle,
manifestaron
que no se
facilita la
conformacion
del mapa del
conocimiento
de la

Mario Carvajal
de la
Universidad del
Valle, que
manifestaron
que se facilita
la conformacion
del mapa del
conocimiento
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organizacion. de la
organizacion, se
esta
presentando un
28% de los
funcionarios
que consideran
lo contrario

Fuente: Los Autores

De acuerdo a la pregunta 15 y contrastada con las preguntas 16 y 17 se observa que la
Division de la Biblioteca Mario de Carvajal de la Universidad del Valle, cuenta con herramientas
para realizar una excelente Gestion del Conocimiento, pero esta no se ha llevado a cabo todavia
por parte de la Direccion hacia sus funcionarios.

Con relacion a las preguntas relacionadas con el Conocimiento se logro evidenciar que la
Division de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, tiene la articulacion y la
ejecucion de los procesos organizacionales basados en el ciclo PHAV (Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar).

A pesar que dentro de los funcionarios de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad
del Valle se cuenta con un alto conocimiento acerca de la Gestion del Conocimiento, esta no se

ha llevado a cabo todavia por parte de la Direccién.

12.4 Andlisis de las preguntas de Escala.

Para analizar las respuestas de las variables de escala, se calculo el promedio, el cual
consistio en elaborar un promedio de cada una de las respuestas que habian seleccionado los
funcionarios de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, para luego sacar un
promedio de promedios. En la siguiente tabla se presentan las estadisticas Descriptivas de las

variables de Escala para su respectivo analisis.
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Estadisticas Descriptivas de los cuatro pilares

Tabla 13

Estadisticas Descriptivas

Fuente: Base de Datos SPSS

De acuerdo a los valores de la Estadistica Descriptiva, se puede concluir que la Division
de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle debe mejorar en los aspectos de las
variables relacionadas con la Gestion del Conocimiento y con el Liderazgo, ya que fueron los
promedios mé&s bajos. Con relacién a los pilares de Aprendizaje, Organizacion y Tecnologia,
presentaron una mejor percepcion por parte de los funcionarios. Una vez finalizado el analisis

descriptivo se paso a realizar un analisis inferencia, el cual consistié en la realizacion de pruebas

de hipdtesis y andlisis de correlacion.
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Tipo N | Minimo Méximo Promedio Desviacién Estandar
Conocimiento 50 1,0 4,8 3,343 0,829
Aprendizaje 50 1,7 4,9 3,483 0,764
Tecnoldgicas 50 1,3 5,0 3,493 0,839
Liderazgo 50 1.4 4,9 3,298 0,809
Organizacién 50 1,5 4,8 3,477 0,813
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12.5 Presentacion de las Hipotesis.

Ho: El personal de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, SI reconoce
la presencia de la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca.

Hi: El personal de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, NO reconoce
la presencia de la Gestidn del Conocimiento en la Biblioteca.

Los datos son:
n =50
X=3.343

o =0.05
c=0.829

Las hipoétesis son:
Ho=un=4
H =u<4

Al observar H, = 1 >4 se trata de una Prueba Unilateral con cola hacia la izquierda

Los Calculos en Excel se muestran en la siguiente tabla:

n 50
X 3,343
o 0,05
o 0,829
-0,657 -5,60397051
7_ X—U, 0,1172383

-

Decision: Dado que -5,604>Z 1,13, S Rechazo Hg con un nivel de significancia o= 0.05

Es decir, se concluye que con base a una muestra de 50 funcionarios que realizaron la
encuesta, No reconocen la presencia de la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca., existe

evidencia fuerte de que ésta es mayor.
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Ho: El proceso de Aprendizaje SI apoya la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle.
H,: El proceso de Aprendizaje NO apoya la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle.
Los datos son:
n =50
X=3.483
a=0.05
c=0.764

Las hipoétesis son:

Ho=u=>4

H =u<4

Al observar H, = £ >4 se trata de una Prueba Unilateral con cola hacia la izquierda

Los Calculos en Excel se muestran en la siguiente tabla:

n 50
X 3,483
oL 0,05
o 0,764
-0,517 -4,78500269
7_ X —L, 0,10804532
T/ JH

Decision: Dado que -4,785>Z 12 , Se Rechazo Hp con un nivel de significancia a= 0.05

Es decir, se concluye que con base a una muestra de 50 funcionarios que realizaron la
encuesta, No reconocen que el proceso de aprendizaje apoya la Gestion del Conocimiento en la

Biblioteca., existe evidencia fuerte de que ésta es mayor.
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Ho: Los procesos Organizacionales Sl facilitan la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle.
Hs: Los procesos Organizacionales NO facilitan la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca
Mario Carvajal de la Universidad del Valle.

Los datos son:
n=>50
X=3.477

o =0.05
c=0.813

Las hipdtesis son:
Ho=u=4
H =u<4

= > . . . .
Al observar Hy=uz4 se trata de una Prueba Unilateral con cola hacia la izquierda
Los Célculos en Excel se muestran en la siguiente tabla:

n 50
X 3,477
oL 0,05
o 0,813
-0,523 -4,5487927
7_ X —LU, 0,11497556
T/ JH

Decision: Dado que -4,548>Z w12 , S€ Rechazo Hy con un nivel de significancia o= 0.05
Es decir, Se concluye que en base a una muestra de 50 funcionarios que realizaron la encuesta,
No facilitan Los Procesos Organizacionales a la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca

Mario Carvajal de la Universidad del Valle, existe evidencia fuerte de que ésta es mayor.

Ho: El desarrollo Tecnologico Sl apoya la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario
Carvajal de la Universidad del Valle.

H,4: El desarrollo Tecnologico NO apoya la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario
Carvajal de la Universidad del Valle.

Los datos son:

n =50

X=3.493
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a=0.05
c=0.839

Las hipotesis son:

Ho=unz4

H =u<4

Al observar H, = x> 4 se trata de una Prueba Unilateral con cola hacia la izquierda
Los Calculos en Excel se muestran en la siguiente tabla:

n 50
X 3,493
o 0,05
o 0,833
-0,507 -4,27298138
7 XK 0,11865252

g/ JH
Decision: Dado que -4,272>Z p1a , Se Rechazo Hp con un nivel de significancia a= 0.05
Es decir, Se concluye que en base a una muestra de 50 funcionarios que realizaron la encuesta,
No apoya al Desarrollo Tecnoldgico de la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario

Carvajal de la Universidad del Valle, existe evidencia fuerte de que ésta es mayor.

Ho: El proceso de Liderazgo Sl facilita la Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario
Carvajal de la Universidad del Valle.

Hs: El proceso de Liderazgo NO facilita la Gestién del Conocimiento en la Biblioteca Mario
Carvajal de la Universidad del Valle.

Los datos son:

n =50

X=3208

a=0.05
c =0.809

Las hipdtesis son:

Ho=u=4
H =u<4
Al observar Hy=uz4 se trata de una Prueba Unilateral con cola hacia la izquierda

Los Célculos en Excel se muestran en la siguiente tabla:
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0,809

-0,702 -6,13583387
0,11440988

Decision: Dado que -6,135>Z w12 , S& Rechazo Hg con un nivel de significancia o= 0.05

Es decir, Se concluye que en base a una muestra de 50 funcionarios que realizaron la encuesta,

No facilita el proceso de Liderazgo a la Gestién del Conocimiento en la Biblioteca Mario

Carvajal de la Universidad del Valle, existe evidencia fuerte de que ésta es mayor.

12.6 Analisis de Correlacion.

Correlaciones de los cuatro pilares

Tabla 14

Correlaciones

Aprendizaje | Tecnologicas | Liderazgo | Organizacion | Conocimiento
Aprendizaje Pearson Correlation 1 ,793*4 ,800*4 ,868*4 ,584*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Tecnologicas Pearson Correlation ,793*4 1 ,734*4 ,825%% ,606*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Liderazgo Pearson Correlation ,800%% ,734%% 1 ,810*% ,692*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Organizacion Pearson Correlation ,868** ,825*% ,810*% 1 ,588*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Conocimiento  Pearson Correlation ,584*4 ,606*4 ,692*4 ,588*4 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: Base de Datos SPSS
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Positiva moderada 0-5 <r <0 .8 y positiva fuerte 0.8 <r <1
El signo positivo de r (implicito en 0.5 < r < 1), indica que los puntos estan ubicados
predominantemente en el primer y tercer cuadrantes y por tanto que se tiene una correlacion o

asociacion positiva entre X y y.

Considerando que los valores extremos de r son -1y +1, la magnitud (valor absoluto) de r
puede usarse como un indicador del grado o fuerza de la correlacion entre las variables: el grado
es fuerte entre mas cercana se encuentre la magnitud de r a 1 y débil entre mas cercana se
encuentre a cero. Podria decirse entonces que la magnitud de r para las variables de Aprendizaje,
Tecnoldgicas, Liderazgo, Organizacion y Conocimiento indican un grado de correlacion positiva

moderada y positiva fuerte entre las variables.

Al observa el cuadro de las correlaciones, se puede evidenciar una gran fortaleza que
presenta la Division de la Bibliotecas Mario Carvajal de la Universidad del Valle al compararla

con los cuatros pilares de Stankoky y Baldanza (2001), lo cual se detalla a continuacion:

En el Aprendizaje se deja evidenciar el papel tan importante que cumplen las personas, ya que
estas son las responsables de la utilizacion de las herramientas y la realizacion de las
operaciones. Las mejores herramientas y procesos por si solas no logrardn una estrategia de
gestion del conocimiento, para este punto se le recomienda a la Direccion de la Biblioteca tener
en cuenta las recomendaciones planteadas por los autores las cuales estan encaminadas a ser
abordados con enfoques, tales como el aumento de la comunicacion interna, la promocién de
equipos multi-funcionales y la creacion de una comunidad de aprendizaje.

Para el Liderazgo la Direccion la Direccion requiere un lider que pueda proporcionar un fuerte

liderazgo y dedicacion para el cambio cultural, tal como lo recomienda los autores.

En los Pilares de Organizacion y Tecnologia, los autores recomienda con relacion al primero, la
gestion del conocimiento debe integrarse en los procesos de la organizacion, y con relacion a la
segunda, que las empresas deben definir claramente su estrategia de gestion del conocimiento,
sus alcances y requisitos, una vez definida la estrategia se hace mas facil la identificacion de

tecnologias que efectivamente respondan a las necesidades.
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CONCLUSIONES

El objetivo de esta investigacion fue Aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcién
de la Auditoria de la Gestion del Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la

Universidad del Valle — caso de estudio.

Para cumplir con este objetivo, se realizé un estudio de caso en la Biblioteca Mario Carvajal de
la Universidad del Valle. La Division de Bibliotecas tiene como funcién general la gestion de los
procesos bibliograficos que se requieren para el normal desarrollo de las actividades académicas,

de investigacion y extension de la Universidad del Valle.

De la misma manera, con la elaboracion de este estudio de caso, la Universidad del Valle podré
hacerlo extensivo a las demdas dependencia con los siguientes fines: La conviccion de la
existencia de informacion y conocimiento en las organizaciones que se deben identificar y
procesar; La incidencia en su caracter dinamico (relacion con otros procesos) y utilitario (mejora
de procesos); La consideracion del conocimiento como un factor estratégico clave en una
organizacion para el logro de sus objetivos, de modo que una gestion eficaz lo convierte en un

activo que aumenta el valor de la organizacion.

Todo lo anterior con el fin de aumentar el valor y ventaja competitiva de la organizacion. El
objeto de esta practica es la construccion de un sistema de produccion de conocimiento Gtil en
una organizacién para la toma de decisiones y la resolucion de sus procesos estratégicos de
negocio, vinculado con sus objetivos y valores corporativos y su plan estratégico mediante el
disefio, la implantacion, el mantenimiento, y la evaluacion de un programa de identificacion,
conservacion, organizacion, integracion, analisis, valoracion, proteccion, comparticion y uso
eficaz de los recursos de informacion de que dispone y del capital intelectual de sus miembros,

con el apoyo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Una de las bases que permitieron la aplicacion de los conceptos y técnicas de auditoria en

funcién de la Auditoria de la Gestién del Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la
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Universidad del Valle, fue el dar respuesta a los interrogantes planteadas en el marco
metodoldgico, como resultado del proceso de investigacion realizado. A continuacion, se

resumen algunas de las principales conclusiones:

A través del trabajo de investigacion desarrollado en la Biblioteca Mario Carvajal de la
Universidad del Valle, se construyo el Marco Teorico Conceptual en relacion a los fundamentos
de auditoria, conocimiento y gestion del conocimiento el cual permitié la elaboracion de la

encuesta la cual fue utilizada como instrumento de una prueba de auditoria.

Se considerd los sistemas de gestion de calidad, los cuales en la actualidad son requeridos por la
gran mayoria de las organizaciones para mejorar la eficiencia de sus procesos y poderse certificar
tal como lo ha hecho la Universidad del Valle, la cual ha sido certificada dos veces por el
INCONTEC.

Se Analizaron los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la gestién del conocimiento,

En la cual se resalta lo siguiente:

En la revisién de los antecedentes se encontré que en los trabajos realizados anteriormente solo
se realizaron estadisticas descriptivas, en cambio en la realizacion de este trabajo se aplicaron
estadisticas inferenciales, que involucraron Pruebas de Hipotesis y Andlisis de Correlacion que
permitieran obtener resultados confiables y a su vez ayuden a la Direccion de la Biblioteca Mario

Carvajal de la Universidad del Valle para tomar decisiones claves para su gestion.

Sin embargo, es necesario recalcar que de los modelos desarrollados de Gestion del
conocimiento, encontramos un modelo que logra integrar los enfoques mas habituales y que
responden a todos los elementos que entran en juego en una Gestion del conocimiento: el
liderazgo, la organizacion, la Tecnologia y el aprendizaje. Los cuatro Pilares de la Gestion del
Conocimiento. Con la aplicacion de estos pilares logramos demostrar los beneficios de las
auditorias para las organizaciones en que se practica, y particularmente, reafirmar la importancia

del conocimiento como recurso estratégico humano.
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Se pudo Aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la auditoria de Gestion del

Conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal.

Con la definicion de los conceptos, se logré hacer una aplicacion de estos, tomando como
referencia los cuatro pilares del conocimiento, el cual se pudo adaptar a las areas que se

desempefian en la Universidad.

Para la elaboracion de la Auditoria se tuvo en cuenta el ciclo PHVA, del cual sirvié de base para
poder aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la Auditoria de Gestion del

Conocimiento.

Con lo hallazgos encontrados sirvio para elaborar y entregar un plan de mejoras de la Direccion
cuyas acciones correctivas estuvieran basadas en los cuatro pilares de la Gestion del

Conocimiento (Ver Anexo F).

Se Evalué la aplicacion de los conceptos y técnicas de la auditoria en funcion de la auditoria de

Conocimiento del Biblioteca Mario Carvajal.

Se socializaron los resultados de la auditoria de la Gestién de Conocimiento, con las Directivas
de la Biblioteca, con lo cual se dio cumplimiento a uno de las normas de la auditoria es que los
auditados conozcan los hallazgos de estas y se realice un plan de mejoras, para este estudio de
caso el plan de mejoras fue entregado como valor agregado a la Direccion de la Biblioteca por

parte de los Investigadores.
El instrumento utilizado fue muy efectivo porque se logro encuestar el 79% de la poblacion de la
Division de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle, y el haber tenido como

referente el ciclo PHVA, fue un proceso facil de asimilar por parte de los encuestados.

Con relacion a los cuatro pilares de la Gestion del Conocimiento aplicados al estudio de caso se

pudo concluir lo siguiente:
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A pesar de que la Division de la Bibliotecas Mario Carvajal de la Universidad del Valle no
cuenta con un proceso establecido de Gestion del Conocimiento, a realizar la Evaluacion con los
Cuatro pilare se logro evidenciar que esta no es ajena a este procedimiento realizado ya que se
observo una alta correlacion positiva entre los pilares de Aprendizaje, Tecnologia, Liderazgo y
Organizacién, lo cual se puede corroborar con las Estadisticas Descriptivas de cada una de ellas.

(Ver anexo E).

Al resolver las interrogantes planteadas en la elaboracion de esta investigacion, se demostrd que
es factible realizar una auditoria en funcion de la Auditoria de la Gestion del Conocimiento,
siempre y cuando exista un compromiso en la adopcion de la estrategia para la gestion del

conocimiento por parte de la Direccion.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados y conclusiones obtenidas durante el desarrollo de la

presente investigacion, se presentan las siguientes recomendaciones:

Al realizar la auditoria a la Gestion del Conocimiento es muy importante tener en cuenta lo

establecido en el PHVA, porque permite evaluar de una manera objetiva los procesos

En la toma de contacto se pudieron tener en cuenta las Normas de Auditorias Generalmente
Aceptadas.

Si se toman en cuenta los cuatro pilares en otras Auditorias a la Gestién del Conocimiento se
hace importante resaltar la importancia de trabajar los pilares de Aprendizaje y Liderazgo, ya que
estos estan aplicados a las personas y el de Organizacion y Tecnologia lo manejan son las

personas.

Es muy importante que los Directivos reconozcan que el conocimiento reside en las personas, y

la creacion del conocimiento se produce en el proceso de interaccion social.

Se recomienda utilizar la presente investigacion, como base referencial para el inicio de un
proceso tendiente a Aplicar los conceptos y técnicas de auditoria en funcién de la Auditoria de la
Gestion del Conocimiento , para ser aplicado a otras dependencias de la Universidad del Valle.

En la Biblioteca Mario Carvajal se hace importante la existencia de una cultura del conocimiento

que quiera apostar por utilizar este como factor clave de competitividad.

Actualmente se hace necesario para la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle,
gestionar adecuadamente sus conocimientos, tal como lo afirma Drucker (1992) y lo cita

Gonzélez (2010), debido a que tanto la informacion como el conocimiento pasaron a ser los
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factores claves en la produccion de bienes y servicios, provocando cambios importantes en las
organizaciones, los procesos y el disefio de los puestos de trabajo, sobre todo en aquellos que se

fundamentan en el uso del capital intelectual y la tecnologias de punta.
Se recomienda tener en cuenta lo del plan de mejoras propuesto por los investigadores para

realizar mejoras a los procesos internos, de acuerdo a las observaciones encontradas en la

auditoria. (Ver Anexo F).
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Anexo A: El Instructivo de la Encuesta

INSTRUCTIVO ENCUESTA

INTRUCCIONES PARA EL CORRECTO DILIGENCIAMIENTO DE LA
'ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE LOS CONCEPTOS Y
TECNICAS DE AUDITORIA A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Santiago de Cali, Abril 15 de 2013
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1.-PRESENTACION Y OBJETIVOS

Las Auditoria del Conocimiento responden a los intereses y fines de la organizacion, asi, como
todas las auditorias pueden llevarse a cabo tanto por expertos internos como por expertos
externos. El objetivo de las Auditoria del Conocimiento es mejorar la eficacia de los procesos,
satisfacer mejor al usuario y obtener ventajas competitivas. A diferencia de otras auditorias, el
fin de esta no es aplicar medidas a las personas, sino mejorar el sistema de gestién de la
organizacion, de tal forma que favorezcan el aprendizaje y perfeccionen el que hacer de la
organizacion.®

Es asi, como el desarrollo de este estudio, constituye un punto de partida para que La Biblioteca
de la Universidad del Valle proponga o formule modelo de evaluacion de la Gestion del
Conocimiento aplicando las técnicas de auditoria.

De la misma manera, con la elaboracion de este estudio de caso, la Universidad del Valle podra
hacerlo extensivo a las demas dependencia con los siguientes fines:

v’ La conviccidn de la existencia de informacién y conocimiento en las organizaciones que
se deben identificar y procesar;

v La incidencia en su caracter dinamico (relacién con otros procesos) y utilitario (mejora de
procesos);

v" La consideracion del conocimiento como un factor estratégico clave en una organizacion
para el logro de sus objetivos, de modo que una gestion eficaz lo convierte en un activo
que aumenta el valor de la organizacion.

Con el fin de aumentar su valor y ventaja competitiva. EIl objeto de su practica es la
construccion de un sistema de produccion de conocimiento Gtil en una organizacion para la toma
de decisiones y la resolucion de sus procesos estratégicos de negocio, vinculado con sus
objetivos y valores corporativos y su plan estratégico mediante el disefio, la implantacion, el
mantenimiento, y la evaluacion de un programa de identificacidn, conservacion, organizacion,
integracion, analisis, valoracion, proteccion, comparticion y uso eficaz de los recursos de
informacién de que dispone y del capital intelectual de sus miembros, con el apoyo de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones

3 Piloto, M. 2008. La Auditoria del Conocimiento en interés del desarrollo del capital humano
de la organizacion. Taller de inteligencia empresarial y gestion del conocimiento en la
empresa. CD INFO'2008, [CD-ROM], La Habana, Cuba. p. 4
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Objetivos del estudio
Adaptar los conceptos y técnica de auditoria en funcién de la Auditoria de la Gestion del
Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle — caso de estudio.

Por ello a continuacion se realizan un serie de recomendaciones, aclaraciones de procedimientos
generales que se llevaran a cabo u conceptos que se utilizaran durante la toma de la informacion.

2.-

OO000D oD

O

DEBERES Y OBLIGACIONES DEL ENCUESTADO

Recibir un curso de instruccion

Recibir del responsable de la encuesta el material de trabajo, el cual consiste en:
Manuales de recoleccion,

Listado de nombres de personas a entrevistar

Formulario para la encuesta

Credencial que lo acredita como encuestador

Formulario de constancia de visitas.

Dirigirse a la dependencia de las personas seleccionadas para la entrevista y diligenciar un
formulario por cada funcionario que trabaje en esa dependencia hasta completarlo en su
totalidad.

No mostrar sorpresa o desagrado ante las respuestas

Se debe mostrar seguridad de tal manera que el encuestado perciba que el recolector conoce
la encuesta

Se deben leer las preguntas contenidas en el formulario sin modificar su texto, con el fin de
garantizar que se esta preguntando en forma correcta.

La solicitud y registro de los datos se debe hacer en el mismo orden de las preguntas del
formulario con el fin de evitar omisiones

En ningun caso de deben deducir o sugerir respuestas

Cualquier duda, dificultad o contratiempo que surja en el proceso de recoleccion de
informacidn el encuestador debera informar oportunamente al revisor o coordinador.

Firmar la constancia de diligenciamiento correcto del formulario

Entregar los formularios diligenciados y el material sobrante al revisor de la encuesta.

Como presentarse ante la persona a entrevistar?
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o Durante la entrevista personal, el estilo de vestir del entrevistador debe parecerse al del
encuestado
o A continuacion, explicara a la persona entrevistar, los objetivos de la encuesta.

3.- INSTRUCCIONES GENERALES PARA DILIGENCIAR LA ENCUESTA

Como registrar los datos?

o Utilice lapicero para hacer todas las anotaciones que se requieran. Cuando el formulario
exija escribir palabras, hagalo con letra muy clara.

o Haga todo lo posible para que el entrevistado de respuestas precisas.

o Cuando se trate de registrar una respuesta precodificada, se marcard con una "X" el
rectdngulo adyacente al digito correspondiente a la alternativa seleccionada por el
entrevistado.

o Laalternativa " No aplica” registrela solamente después de haber agotado recursos.

El formulario tiene cuatro tipos de preguntas:

1- Abiertas: El encuestador formula la pregunta y espera respuesta del entrevistado,

anotando con claridad esta ultima

2- Semiabiertas: son preguntas que incluyen "Otro.

Cual?

Si()oNo()

Porque?

3- Cerradas: Son preguntas en las cuales sus respuestas estan precodificadas y no admiten
extensiones

4- Escalas de Medicion de Actitudes: Son instrumentos de recoleccion de informacion con

base en una lista de items, reactivos, o frases cuidadosamente seleccionados, de forma
que constituyen un criterio sistematico, confiable, valido, y especifico para medir
cuantitativamente alguna forma de fenémenos sociales, particularmente, actitudes y
aquellas relacionadas con sentimientos, opiniones y creencias.

4.- DEFINICIONES Y CONCEPTOS BASICOS

La Gestion del Conocimiento es, en definitiva, la gestion de los activos intangibles que generan
valor para la organizacion. La mayoria de estos intangibles tienen que ver con procesos
relacionados de una u otra forma con la captacion, estructuracion y transmision de conocimiento.

Por lo tanto, la Gestion del Conocimiento tiene en el aprendizaje organizacional su principal
herramienta.

5. CONFORMACION DE LA ENCUESTA APLICAR
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Esta encuesta estd conformada por los siguientes modulos

51 INFORMACION BASICA

1- Edad:

Por Edad se entiende el Computo de tiempo por afios a partir de la fecha de nacimiento de las
personas..

2-RELACIONADAS CON EL PROCESO

La Division de Bibliotecas es una dependencia adscrita a la Vicerrectoria Académica que tiene
como funcion general, la gestion de las actividades relacionadas con los procesos bibliogréaficos
necesarios para el normal desarrollo de las actividades académicas, de investigacion y extension
de la Universidad. Es el drgano central bibliotecario y bibliogréfico de la Universidad, la cual
estara al servicio de la Comunidad Universitaria y de las personas e instituciones de la region.

3-Relacionadas con la Gestion del Conocimiento

La gestién del conocimiento es un concepto completamente nuevo que aparecié en todo el
mundo los ultimos afios. Esta nueva forma de entender y gestionar las organizaciones esta
asociada a los procesos y procedimientos de actividad de cada unidad de informacion, a sus
recursos humanos y a la documentacién e informacion que generan y reciben.

4-Aprendizaje

Las mejores herramientas y procesos por si solas no logrardn una estrategia de gestion del
conocimiento. En Gltima instancia, las personas son responsables de la utilizacién de las
herramientas y la realizacion de las operaciones. Creacién de comportamiento organizacional
que apoye una estrategia de gestion del conocimiento continuara mucho después de que el
sistema esta establecido. El aprendizaje organizacional debe ser abordado con enfoques tales
como el aumento de la comunicacion interna, la promocion de equipos multi-funcionales, y crear
una comunidad de aprendizaje. El aprendizaje es una parte integral de la gestion del
conocimiento. En este contexto, el aprendizaje puede ser descrito como la adquisicion de
conocimientos o habilidades a traves de un estudio, la experiencia o instruccion. Las empresas
deben reconocer que las personas se mueven y se comunican a través del aprendizaje que incluye
los procesos sociales de colaboracion, el intercambio de conocimientos y la creacion de las ideas
de otros. Los gerentes deben reconocer que el conocimiento reside en las personas, y la creacion
de conocimiento se produce en el proceso de interaccion social y el aprendizaje

5-Tecnologia

La tecnologia permite y proporciona toda la infraestructura y herramientas de apoyo a la gestién
del conocimiento dentro de una empresa. Mientras que los cambios culturales y organizativos
son vitales para el logro de una estrategia de gestion del conocimiento, la falta de herramientas
adecuadas y la infraestructura de la tecnologia pueden llevar al fracaso. Cualquier solucién
técnica debe agregar valor al proceso y lograr mejoras mensurables. Correctamente evaluar y
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definir las capacidades de tecnologia de la informacion es esencial. El Grupo Gartner define diez
tecnologias que en conjunto conforman con todas las funciones de Gestion del Conocimiento.

6-Liderazgo

Liderazgo desarrolla estrategias comerciales y operativas para sobrevivir y posicionarse para el
éxito en este mundo tan dinamico. Las estrategias determinan la vision, y debe alinear la gestion
del conocimiento con las tacticas de negocio para impulsar el valor de la gestion del
conocimiento en la empresa. El Liderazgo establece e implementa la estrategia y nutre la cultura
y el clima, que la estrategia requiere. Liderazgo interactia con el ambiente para posicionarse
para el éxito. Focus se debe colocar en la construccion de apoyo ejecutivo y los campeones de
gestion del conocimiento. El Sistemas de gestion del conocimiento requiere un campe6n o lider
que puede proporcionar un fuerte liderazgo y dedicacion necesaria para el cambio cultural.

7-Organizacion

El valor de la creacion de conocimiento y la colaboracion deben estar entrelazados en toda la
empresa. La estructura organizacional debe apoyar la estrategia. Los procesos operativos deben
alinearse con el marco de la gestién del conocimiento y la estrategia, incluyendo todos los
parametros de rendimiento y objetivos. Si bien las necesidades operacionales dictar
alineamiento organizacional, un sistema de gestion del conocimiento debe estar disefiado para
facilitar la gestion del conocimiento en toda la organizacion. Los procesos operativos deben estar
alineados con la nueva vision, mientras que el redisefio de la organizacion e identificar los
factores clave del cambio, incluyendo las funciones y responsabilidades. Presentacion de la
gestion del conocimiento requiere un cambio organizacional y la gestién del conocimiento,
inevitablemente, actia como un catalizador para transformar la cultura de la organizacion. El
valor creciente ejercida sobre personas altamente capaces, la complejidad creciente de empleo y
la disponibilidad universal de la informacion en Internet son los cambios fundamentales que
contribuyen a la decision de las organizaciones a aprovechar las soluciones de gestion del
conocimiento. Con el fin de comenzar a cambiar la organizacion, la gestion del conocimiento
debe integrarse en los procesos de negocio. Los procesos de negocio y sistemas adecuados de
gestion del rendimiento debe ser lo suficientemente fuerte como para hacer frente a las
turbulencias todavia lo suficientemente flexible para adaptarse a los cambios.

8- OPINIONES Y SUGERENCIAS

En esta parte se indaga a los funcionarios para que estos hagan aportes en lo referente a ventajas,
desventajas de la gestion del conocimiento aplicada a la Biblioteca.

8.- Errores de no-respuesta

El error de no-respuesta, se refiere a la diferencia entre aquellos que responden a la encuesta y
aquellos que no lo hacen. Esta puede ser una de las fuentes de error méas serias que debe
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enfrentar el investigador. Nos basaremos brevemente en el anterior analisis del tema y haremos
énfasis en su importancia para las operaciones de campo.

La no-respuesta puede ser el resultado de dos fuentes:
1- No encontrarse en casa
2- Rechazo

El problema de la no-respuesta parece estar incrementandose. En la década de los afios sesenta,
los investigadores obtenian tasas de respuesta entre el 80% Yy el 85%, utilizando tres o cuatro
Ilamadas de seguimiento, pero en la década de los afios noventa, las tasas de respuesta bajaron
entre un 60% y un 65%. La no-respuesta se divide por igual entre no encontrarse en casa y
rechazos.

El procedimiento mas comuln para aumentar la tasa de respuestas es hacer llamadas de
seguimiento. EIl costo de un programa de llamadas de seguimiento puede reducirse utilizando el
teléfono y/o el cuestionario autoadministrado. EIl teléfono puede usarse para contactar
encuestados y hacer citas para la entrevista personal. Cuando sea apropiado, puede dejarse en las
viviendas de los que no se encuentren en casa un cuestionario autoadministrado con un sobre con
franqueo prepagado y la direccion del remitente.

8.1- ERRORESEN EL PROCESO DE ENTREVISTA
Con la entrevista personal y telefonica, el entrevistador puede ser una grave fuente de error.
Estos errores se relacionan con:

1- La armonia entre el entrevistador y el encuestado
2- La formulacién de las preguntas

3- Registro de las respuestas

4- Cometer fraude

Armonia entre el entrevistador y el encuestado:

Una entrevista es una interaccion social entre dos personas. Durante esta interaccion, la
percepcion del encuestado acerca del entrevistador puede afectar directamente la capacidad de
este Ultimo para establecer una armonia apropiada. Los entrevistadores que pueden establecer
relaciones eficaces con los encuestados son capaces de recolectar datos mas completos y exactos.
Durante la entrevista personal, el estilo de vestir del entrevistador debe parecerse al del
encuestado.

La vestimenta y la pulcritud del entrevistador son aspectos importantes para establecer armonia,
en el sentido de que la mayoria de las personas los consideran como indicadores de actitudes y
orientacion de una persona. La conducta del entrevistador debe ser al menos agradable.

Como regla general, cuanto mas cosas tengan en comun el entrevistador y el encuestado, mayor
serd la oportunidad de armonia. Béasicamente, el encuestado debe ver al entrevistador como
alguien capaz de comprender sus puntos de vista.

Formulacion de las preguntas
Se han desarrollado pautas apropiadas para la mayoria de las situaciones de entrevista, que se
enumeran brevemente en esta seccion
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Estar completamente familiarizado con el cuestionario El entrevistador debe estudiar
cuidadosamente el cuestionario, pregunta por pregunta, y practicar leyéndolo en voz alta.
Cada pregunta debe leerse sin cometer errores o sin titubear en palabras y frases. Las
preguntas deben leerse en forma natural y en tono de conversacion.

Formular las preguntas exactamente como aparecen escritas en el cuestionario: Los
investigadores han encontrado que un ligero cambio en la redaccion de las preguntas
puede distorsionar los resultados. EI entrevistador debe estar consciente de los cambios
inadvertidos de una pregunta, como dejar a un lado parte de una pregunta, cambiar una
palabra o agregar unas pocas palabras al final de la pregunta, con el propdsito de facilitar
la conversacion.

Formular las preguntas en el orden que aparecen en el cuestionario. En el disefio del
cuestionario, se establecio la secuencia de las preguntas para garantizar que las primeras
preguntas no sesguen las respuestas de las Ultimas. Ademas, la secuencia de las
preguntas se disefi6 desde la perspectiva del encuestado, para crear un sentido de
continuidad en el tema tratado.

Formular cada una de las preguntas especificadas en el cuestionario La respuesta del
encuestado a una de las preguntas puede contestar otra de las preguntas que aparece mas
adelante en el cuestionario. En esta situacion, el entrevistador nunca debe omitir la
pregunta que parece haber sido contestada con anterioridad. Es responsabilidad del
entrevistador formular cada una de las preguntas, aun cuando se haya contestado con
claridad antes. Esto puede lograrse haciéndole saber al encuestado que el entrevistador es
consciente de la respuesta que dio con anterioridad y que solicita su cooperacion para que
vuelva a responder la pregunta. EI entrevistador podria decir, por ejemplo: "Este tema ya
se ha tratado levemente, pero permitame preguntarle.”

Utilizar técnicas de indagacion para lograr que el encuestado conteste la pregunta.
Las preguntas se han disefiado para que las entiendan todos los funcionarios de la
Biblioteca. Sin embargo, a veces el entrevistador puede encontrarse con encuestados que
no comprenden o interpretan mal lo que se les pregunta, que se muestran renuentes a dar
una respuesta completa o que se desvian a otro tema al responder la pregunta. La calidad
de los datos recolectados depende de la habilidad del entrevistador para superar estos
problemas mediante el uso de técnicas neutrales de indagacion.

Las técnicas de indagacion estan orientadas a desempefiar las siguientes dos funciones sin
introducir sesgo:

1-

2-

Motivar a los encuestados para que se comuniquen en forma mas extensa de manera que
puedan explayarse, aclarar o explicar las razones implicitas de lo que dicen

Ayudar al encuestado para que se concentre en el contenido especifico de la entrevista, al
fin de evitar datos irrelevantes o innecesarios.

Hay varios tipos de técnicas neutrales de indagacién que pueden utilizarse para estimular una
respuesta mas completa y clara:

a-

b-

Repetir la pregunta. Un enfoque eficaz consiste en repetir la pregunta tal como aparece
escrita en el cuestionario. Generalmente, son innecesarias las indagaciones adicionales
Hacer una pausa de expectativa. El silencio o la pausa de un entrevistador es una clave
eficaz para que el encuestado sepa que se espera una respuesta mas completa. Algunas
veces esto resulta dificil para los entrevistadores nuevos.
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c- Repetir la respuesta del encuestado. Con frecuencia se estimula a los encuestados para
que hagan comentarios adicionales si escuchan la repeticion de sus pensamientos. Esto
puede hacerse mientras el entrevistador registra los comentarios en el cuestionario.

d- Tranquilizar al encuestado. Si el encuestado parece dudar al responder, puede sé de
gran utilidad hacer un comentario como: "Sélo estamos tratando de obtener las ideas de
las personas sobre este tema" o "No existen respuestas correctas o incorrectas, sélo
queremos sus ideas sobre el tema”. Si el encuestado necesita una explicacion de una
palabra o frase, el entrevistador no debe dar una definicion; por el contrario, la
responsabilidad de la definicion debe dejarsele al encuestado. Esto podria hacerse de la
siguiente manera: "Solo lo que tenga significado para usted, lo que usted llamaria...".

e- Formular preguntas neutrales o hacer comentarios neutrales

f- Solicitar una aclaracion adicional. El formular la pregunta: "No estoy muy seguro de
lo que usted quiere decir con eso, ¢podria decirme algo mas?, puede despertar el interés
del encuestado de cooperar con el entrevistador que parece que esta tratando de realizar
un buen trabajo. Con frecuencia es eficaz tratar de parecer un poco desconcertado con la
respuesta del encuestado al hacerle la pregunta”.

En resumen, una indagacién eficaz requiere que el entrevistador reconozca inmediatamente de

qué manera la respuesta del encuestado no ha logrado satisfacer los objetivos de la pregunta

especifica. Luego, el entrevistador debe estar en capacidad de seleccionar una técnica de
indagacion apropiada para generar los datos requeridos por la pregunta. Cada pregunta debe
tener instrucciones que indiquen con qué tanta profundidad debe indagar el entrevistador.

6- Tener en cuenta los cambios que se hagan al cuestionario. Si el entrevistador hace
cualquier cambio -incluso cambios inadvertidos- en las palabras, redaccion u orden de las
preguntas, estos deben anotarse claramente en el cuestionario. Esto permite al
investigador analizar el sesgo potencial y decidir cbmo deberian codificarse los datos.

7- Dar una razoén logica para recolectar datos personales. Si el encuestado pregunta por
qué el entrevistador necesita saber su estado civil, nivel educativo, ingresos, etc., podria
utilizarse la siguiente explicacion:

Bueno, como le decia anteriormente, estamos entrevistando a todos los funcionarios de la
Biblioteca. Reunimos todas las entrevistas y luego las sumamos para realizar el analisis
respectivo a la Gestién del Conocimiento el cual es un estudio Académico-administrativo que
permite determinar si la Biblioteca Mario Carvaja Cuenta con una Gestion del Conocimiento.
Por esta razén, le formularé tan s6lo unas pocas preguntas al respecto.

Registro de respuestas: Aun cuando se haya logrado una tarea libre de errores en la
formulacion de las preguntas, la siguiente inquietud es registrar los datos de una manera no
sesgada que pueda ser interpretada con precision por parte de los codificadores. Cada
entrevistador debe utilizar el mismo formato y convenciones al registrar las entrevistas y editar
cada entrevista finalizada

Reglas para registrar las respuestas El entrevistador debe registrar no sélo qué se dijo, sino
también como se dijo. EIl método de registro debe transmitir una imagen de la personalidad del
encuestado y la situacion de la entrevista. Las siguientes seis reglas se disefiaron para ayudar a
lograr este tipo de registro:
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1- Registrar las respuestas durante la entrevista

2- Emplear las mismas palabras del encuestado

3- No resumir o parafrasear las respuestas del encuestado

4- Incluir todo lo que se relacione con los objetivos de la pregunta

5- Incluir todas las indagaciones y los comentarios, colocadndolos entre paréntesis a
continuacion de la pregunta.

6- Mantener el interés del encuestado repitiendo la respuesta a medida que se escribe.

Consejos para tomar notas La habilidad para tomar notas se adquiere con la practica.
Practique escribiendo los comentarios de amigos o las noticias que se transmiten en un noticiero.
Tenga en cuenta lo siguiente:

1- Al empezar la entrevista, trate de buscar un lugar donde pueda escribir con comodidad
2- Cuando el encuestado comience a hablar, empiece a escribir inmediatamente
3- Abrevie las palabras y oraciones. Durante el proceso de edicidn, coloque la puntuacion

Mecénica del registro y edicion de entrevistas Los siguientes procedimientos se sugieren para
facilitar el proceso de registro y edicion

1- Utilizar un l&piz para escribir las respuestas

2- Escribir en forma legible

3- Utilizar paréntesis para indicar palabra u observaciones del entrevistador

4- Nada de lo que diga el encuestado debe ir entre paréntesis

5- Durante la edicion, haga referencia cruzada a las respuestas a una pregunta que también
se apliquen a otras preguntas

6- Para cada pregunta registre una respuesta o explicacion de por qué no se contestd

7- Asegurese de que los datos de identificacion estén completos: nombres, fecha, nimero

del entrevistador, namero del proyecto, etc.

Cometer fraude ¢Qué significa cometer fraude?

En la préactica, es dificil de definir. Obviamente, el entrevistador personal que se sienta en su
casa y llena el cuestionario esta haciendo fraude. Mas frecuentemente, cometer fraude se define
como la falsificacion de una o varias preguntas dentro del cuestionario. Este tipo de trampa es
extremadamente dificil de detectar. Hacer Ilamadas telefénicas a los encuestados para
determinar si se llevaron a cabo las entrevistas personales no detectara falsificaciones parciales
de los cuestionarios. El monitoreo de las entrevistas telefonicas es una forma eficaz de controlar
el fraude en la entrevista telefonica.
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Anexo B: La Encuesta

Sefor(a)
Cordial saludo

Los Estudiantes de la Maestria en Administracion, Freddy AndresEspaiay
Dagoberto Quintana, estatrabajando enla Biblioteca Mario Carvajalde la
Universidad delValle enun estudio de caso, sobre la APLICACION DE LOS
CONCEPTOS Y TECNICAS DE AUDITORIA A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Le solicitamos su colaboracion para que conteste este formulario lo cual nole
ocuparamuchotiempo. Susrespuestas seran confidenciales.

Lasrespuestas detodoslosfuncionarios seran sumadas e incluidas en eltrabajo
de grado, peronunca se comunicaran datosindividuales, lo cual garantiza la
privacidad a sus respuestas.

Le pedimos que porfavor diligencie este cuestionario con toda sinceridady lealas
instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas enlas que solo pueden
responderaunaopcion; otrasson de percepcion, es decir, en las que usted puede
expresarsus opinioneslibremente.

Muchas gracias por su colaboracion!
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ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE LOS CONCEPTOS Y TECNICAS DE AUDITORIA
A LA GESTION DEL CONOCIMIENTQO,
e en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del valle

Fecha:

Numero del Cuestionario: I:l

1- Marque la Sede de la Biblioteca Mario Carvajal donde diligenciara la Encuensta?

1 Melendez

2 San Fernando
2- Sexo

1 Masculino

2 Femenino

3- {Cual es su rango de Edad

1 18-25
2 26-35
3 36-45
4 46-55
3 Mas de 55

4- Antigledad en el Cargo

1 Menos de un afie
2 1-5

3 6-10

4 11-15

3 16-20

6 21-25

7 Mas de 26

5- Cual es su nivel de Educacion mas alto alcanzado?

1 Primaria

2 Secundaria

3 Técnico

4 Tecnologico

3 Superior

6 Especiahizacion

T Maestria

3 Otro Cual?

6- Nombre de la Dependencia de la Biblioteca




ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE LOS CONCEPTOS Y TECNICAS DE AUDITORIA FORMATO LISTA DE
g A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO, VERIFICACION

Wniversidad
[ e

en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle

Proceso L . o
Fecha Servicios publicos de la biblioteca
Comentariosf/Observaciones/
Conclusiones/Hallazgos
No, Preguntas sl NO N/A

Relacionadas con el proceso

iEl proceso que usted maneja se relaciona con el resto de

7 procesos?

iSabe usted a gue objetivos estrategicos le apunta el proceso
g [|due usted maneja ?

iLos documentos aplicables al proceso se encuentran
9 disponibles legibles y facilmente identificables?

iSe han presentado mejoras al proceso que usted administra,
10 luego de la dltima auditoria?

Relacionadas con la Gestion del Conocimiento

éLa Division de Bibliotecas de la Universidad del valle cuenta
11 |conuna Gestion del Conocimiento?

iSabe usted acerca de lo que es la Gestion del Conocimiento?
12

iSe cuenta con manuales para realizar diversas operaciones o
13 proyectos?

iExisten mecanismos para evitar duplicidad en el desarrollo

de las tareas y ofrecer soluciones a problemas semejantes?
14

LEl conocimiento estd disponible en manuales de
procedimientos, en bases de datos o intranet para la toma de
15 |decisiones?

£Se muestra que conocimiento es gestionado de forma
efectiva y en dande se necesita llevar a cabo mejoras en ese
16 |sentido.?

iSe evidencia qué conocimiento existe en la organizacion y
como se mueve y es utilizado dentro de ella?
17

iSe identifica el conocimiento que existe en la organizacidn y
ddnde este se ubica, mostrando los vacios y las duplicaciones
18 |del mismo?

&Se identifica los flujos de comunicaciones y las redes, por
medio de los cuales se evidencian las buenas practicas, los
19 |obstaculos y barreras de estas?

iSe provee un inventario de los recursos de conocimiento,
facilitando con ello, hacerlos mas visibles y por tanto méas
medibles y contables, con lo que se facilita una comprensién
maés clara sobre la contribucion del conocimiento al
desempefio de la organizacion.?

20
iSe provee informacion importante a tomar en cuenta para el
desarrollo de iniciativas y programas efectivos que son
relevantes para la gestion del conocimiento especificos

2 requeridos por la organizacion.?
& 5e facilita la conformacion del mapa del conocimiento de la
organizacion.?

22
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ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE LOS CONCEPTOS ¥ TECNICAS DE AUDITORIA

A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO,

en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle

No, Preguntas 1 2 3 4 5
= o @

ss| 8E g = S,
- - = - -

Relacionadas con la Gesti Es8s|-5|25= s £E

R £ 2 |Wg|lx=32 o> 25

Conocimiento = = Tle T 8 = E =

- ] 'E < S £ =
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La institucidn tiene un eficiente sistema de exploracién de la
informacion interna y externa, tal que favorece la labor del

23 equipo de alta direccién
La informacidén obtenida por diversas fuentes es
eficientemente procesada e integrada al interior, del equipo

24 directivo, de la organizacion.
Los Directivos de la Institucion crean nuevos conocimientos
considerando el sistema de exploracién, deteccién de

25 |hallazgos e integracion de informacion.
Los directivos de la institucion interactiian entre si
favoreciendo la creacion de conocimiento

26
El equipo de alta Direccién de la Institucion intercambia
colaborativamente, conocimiento entre si

27
El equipo de alta direccién de la institucién transforma el
conocimiento indiviudal en conocimiento grupal.

28
El equipo directivo de la institucion se transfiere
colaborativamente, conocimientos mutuamente,

29
Los directivos de la institucion comparten colaborativamente
conocimiento mutuamente entre si.

30
Los directivos de la institucion aplican los conocimientos
generados y compartidos

31
Los directivos toman decisiones basados en la aplicacion de
conocimientos previamente generados y compartido.

32
El conocimiento individual y grupal se transforma en
conocimiento organizacional

33
El equipo de alta direccién basa su actuacidon en el
conocimiento creado y compartido.

34

Aprendizaje

Se identifica qué conocimiento se necestia para apoyar los
objetivos organizacionales y las actividades colectivas e

35 individuales
Existen reuniones entre todas las areas para aorganizar la
informacidn y sus necesidades.

36
La Division de Bibliotecas cuenta con una retroalimentacion
cuando se presenta un error en determinada drea.

37
Una wvez dectectado el error, este se comunica a las demas
areas, y se documenta para futuros usos.

38
La Divisign de Bibliotecas se preocupa por actualizar el
conocimiento, mediante capacitaciones a sus funcionarios.

39
La Universidad motiva y estimula a sus funcionarios para que
participen en diplomados, especializaciones y demads eventos

40
La Division de Bibliotecas se preocupa por gue sus
funcionarios compartan los conceptos

41
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TECNOLOGICAS

La Tecnologia que emplea la Universidad se transforma en
forma rapida y frecuente.

42
La institucion tiene un sistema de informacion que le permite,
a su equipo de alta Direccion, identicar hallazagos importantes
para su quehacer tanto de fuentes internas como externas
43
La Division de Bibliotecas se preocupa por que sus
funcionarios compartan los conceptos de tecnologias
44 |aprendidas en eventos academicos.
LIDERAZGO
éLos Coordinadores de Area brindan suficiente instruccién y
45  |guia a los trabajadores para lograr sus objetivos?
Es considerada la opinién de los colaboradores por parte de la
46 |Alta Direccion
En los momentos en que surgen diferencias de opinion o
posicion, la Direccion considera integralmente a los
47 |participantes.
Las sugerencias de los colaboradores son aceptadas e
48 |incoporadas al debate por parte del Lider.
La Alta Direccidn esta dispuesta a aceptar consejos y a emplear
49 |dichos consejos por parte de los colaboradores.
La Alta Direccion muestra un afin de colaboracion
50 [permanente frente a los colaboradores.
La Alta Direccion se preocupa por el Bienestar de los
51 |colaboradores,
La Alta Direccion se preocupa por que sus colaboradores
52 |trabajen en un ambiente de comodidad y colaboracion.
53 |La Alta Direccion decide gué y como hacer las cosas.
ORGANIZACION
La Institucion cumple cabalmente con sus objetivos y
54 |propositos
La Estructura Organica es plenamente funcional y el gobierno
55 |corporativo funciona éptimamente
La gestion del recursos humanos se realiza de manera
plenamente eficaz y eficiente, facilitando el cumplimiento de
los propasitos institucionales.
56
La gestion de recursos financieros, fisicos y materiales se
realiza de manera plenamente eficaz y eficiente, facilitando el
cumplimiento de los propdsitos institucionales.
57
La institucion cuenta con una capacidad de andlisis 6ptima que
le permite una autorregulacion eficaz y eficiente en forma
permanente, sistemdtica e ininterrumpida.
58
La institucién cuenta con una capacidad de mejora continua
optima, la que le permite un mejoramiento sistemdtico de su
calidad institucional.
59

60 OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS
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A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO,
en la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle

Y i R —

CONTROL DE CALIDAD DE LA ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE LOS CONCEPTOS Y TECNICAS DE AUDITORIA

1- ENCUESTA
Encuestador Nombre Semana de
Recoleccion
Resultado de la encuesta
EC Encuesta R Rechazado EI Encuesta
Completa Incompleta

R Otro Motive |Cual?
Observaciones
Revision I Nombre Fecha

AA DD
Observaciones
Digitador I Codigo Fecha I

AA DD
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Anexo C: Acta de Apertura de Auditoria
ACTA DE APERTURA DE AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: SERVICIOS AL PUBLICO DE LA BIBLIOTECA
Fecha: Abril 26 de 2013

Lugar: Sala de reuniones de la Direccion de la Biblioteca

Hora: 8:30 am

Asistencia:

CLEMENCIA GARCIA ALDANA - Jefe Division de la Biblioteca

JOSE VITELIO LOPEZ ARIAS - Coordinador de Area Servicios al Publico

FERNANDO BETANCUR LOPEZ - Coordinador de Area de Procesos técnicos
DAGOBERTO QUINTANA PLAZA - Estudiante de la Maestria
FREDDY ANDRES ESPANA PULIDO - Estudiante de la Maestria

FRED ESQUIVEL - Estudiante de pregrado

DESARROLLO:

El sefior Fernando Betancur, coordinador del Area de Procesos Técnicos, se
excusa de la inasistencia debido a compromisos laborales que demandaban su
atencion en la ciudad de Bogota.

Presentacion

El Estudiante de la Maestria, Dagoberto Quintana Plaza, realizé la presentacion de
cada uno de los integrantes del proyecto y explicod a los integrantes de la reunion
el contenido del plan de trabajo.

Propdsitos y Objetivos de la Auditoria:
Se explico a los asistentes el propdsito principal de la Auditoria a realizar.

Adaptar los conceptos y técnicas de auditoria en funcion de la Auditoria de la
Gestion del Conocimiento de la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del
Valle — Estudio de caso.
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Objetivos Especificos:
v Establecer el Marco Teodrico en relacion a los fundamentos de la Auditoria

v" Analizar los conceptos y técnicas de Auditoria en funcion de la Gestion del
Conocimiento

v" Aplicacién de los conceptos y técnicas de Auditoria en funcion de la Gestion
del Conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal.

v’ Evaluar la aplicacion de los conceptos y técnicas de Auditoria en funcion de
la Auditoria de Gestion del Conocimiento en la Biblioteca Mario Carvajal.

OBSERVACIONES:

La Directora de la Biblioteca, la Doctora Clemencia Garcia, realizé una rapida
lectura de las preguntas que se incluian en el formulario comentando que le
parecen apropiadas y sin ningln sesgo, pregunta el tiempo que demoraria la
recoleccion de datos, a lo cual se responde que serian 10 dias habiles.

Para dar paso al proyecto, la Directora de la Biblioteca se comprometié a mandar
un correo a los funcionarios de la Biblioteca Mario Carvajal, donde les informaba
sobre el trabajo académico que se iba a desarrollar otorgando asi el permiso a los
funcionarios para atender a los encuestadores.

El Coordinador de Area de Servicios, sefior Vitelio Lépez, pregunta acerca del
tiempo de diligenciamiento del cuestionario, a lo cual Dagoberto Quintana explica
que por mediciones previas se puede demorar entre 15 y 20 minutos. El
coordinador comenta que le parecen un poco confusas las preguntas.

El Encuestador Fred Esquivel recomienda realizar una reunién con los demas
encuestadores para conocerse; y se aclara que la aplicacién de le encuesta se
comenzara a partir de Lunes 29 de Abril.

Dagoberto le pidié permiso a la Directora para incluir en el proyecto a la sede San
Fernando, teniendo en cuenta que estos funcionarios también han sido rotados en
Meléndez y la mayoria de ellos llevan trabajando mucho tiempo en la Biblioteca; la
Directora concede el permiso.

Para finalizar la reunion se reitero que no se iban a tener en cuenta los 8
funcionarios que habian comenzado a trabajar a partir del 1 de abril del presente
afo, por su poca experiencia con los recursos y demas funciones de la Biblioteca.
Los investigadores acogieron la solicitud de no tenerlos en cuenta en el
procesamiento ni en el analisis de los datos.
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Se ratifico la confidencialidad de las respuestas de los Encuestados.

Siendo las 09:30 am., se dio por terminada la reunion,

G A4 7 L-J__ .

CLEMENCIA GARCIA ALDANA JOSE VlTELiQ LOPEZ ARIAS
Jefe Division de la Biblioteca Coordinador Area Servicios al Publico

ML kol
AGOBERTO QUINTANA PLAZA
Estudiante de la Maestria

SESPANA PULIDO
g4 Maestria
"1' ;GZA ;EE‘*%\U&\

FRED ESQUIVEL PAZ
Estudiante de pregrado
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Anexo D: Acta de Cierre de la Auditoria

ACTA DE CIERRE DE AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: SERVICIOS AL PUBLICO DE LA BIBLIOTECA
Fecha: Noviembre 8 de 2013
Lugar: Sala de seminario 4 piso — Biblioteca Mario Carvajal

Hora: 3:00 pm

Asistencia:

CLEMENCIA GARCIA ALDANA - Jefe Division de la Biblioteca
ALEJANDRO SOTO - Profesional de Area Servicios al Publico
SANDRA CRISTINA RIASCOS E. - Docente — Directora del Proyecto

DAGOBERTO QUINTANA~PLAZA - Estudiante de la Maestria
FREDDY ANDRES ESPANA PULIDO - Estudiante de la Maestria

El sefior Fernando Betancur, coordinador del Area de Procesos Técnicos, y el sefior
José Vitelio Lopez Arias, se excusaron de la inasistencia debido a compromisos
laborales que demandaban su atencion en la ciudad y fuera de la ciudad.
Presentacion
El Estudiante de la Maestria, Freddy Andres Espafa Pulido, realizé la presentacién de
cada uno de los integrantes del proyecto y explicé a los integrantes de la reunién los
temas que se iban a exponer.
DESARROLLO:
Los temas desarrollados en la presentacion del informe preliminar de la Auditoria
fueron los siguientes:

e INTRODUCCION

e OBJETIVOS

O Objetivo General

O Objetivo Especifico
ALCANCE DE LA AUDITORIA
METODOLOGIA
RESULTADOS DE LA AUDITORIA

e PLAN DE MEJORAS
CONCLUSIONES

OBSERVACIONES:

La Directora de la Biblioteca, la Doctora Clemencia Garcia, realizé una observacion con
relacion al talento humano capacitado en la universidad, el cual no es utilizado en un
100% por la Universidad.

Con relacion a esta observacion la Doctora Sandra Riascos, explico que es una
situacion que no solamente pasa en los funcionarios, sino que pasa también en los
docentes, lo cual deja ver la falta de una politica relacionada con la gestion del
conocimiento por parte de la Direccion de la Universidad.

La Doctora Clemencia pidio el favor que se le aclarara los resultados del promedio y la
Desviacion Estandar de los cuatro pilares, para los cuales se le dio explicacion por
parte del Estadistico Dagoberto Quintana y complemento la Doctora Riascos, con lo
cual la Directora de la Biblioteca quedo complacida con la respuesta.
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El profesional del Area de servicios al cliente presentd inconformidad con una de la
conclusiones “A pesar de que la Division de la Bibliotecas Mario Carvajal de la
Universidad del Valle NO cuenta con un proceso establecido de Gestion del
Conocimiento, a realizar la Evaluacion con los Cuatro pilares se logro evidenciar que
esta no es ajena a este procedimiento realizado ya que se observo una alta correlacion
positiva entre los pilares de Aprendizaje, Tecnologia, Liderazgo y Organizacion, lo cual
se puede corroborar con las Estadisticas Descriptivas de cada una de ellas”, donde el
profesional explicaba que la Biblioteca Mario Carvajal de la Universidad del Valle Si
cuenta con una Gestion del Conocimiento.

Esta pregunta la respondio el Estudiante Dagoberto Quintana, el cual expreso que la
Biblioteca no es que no tenga una Gestion del Conocimiento, debido a como lo
muestran las Estadisticas Descriptivas, las cuales muestran un promedio entre 3.3 y
3.5 de los pilares evaluados, lo cual es un buen indicador a pesar de que la Biblioteca
no tenga incluida entre sus planes de accion la Gestion del Conocimiento.

Una vez finalizada la presentacién del informe por parte de los estudiantes, se le
pregunto a los funcionarios de la Biblioteca, si aceptaban el informe, para esta pregunta
respondio la Directora de la Biblioteca que Ella necesitaba leer mas detalladamente el
informe que se le habia entregado y que necesitaba tener mas claridad de las
estadisticas presentadas, para lo cual sugirié la Directora del proyecto que los
estudiantes le entregaran este material a la Directora y que programaran otra reunion
para despejar las inquietudes si las hubieran.

La Directora del Proyecto, la Doctora Sandra Cristina Riascos Erazo y los Estudiantes
de Maestria Dagoberto Quintana Plaza y Freddy Andres Espafa Pulido, presentaron
una nota de agradecimiento a la Direccion de la Biblioteca Mario Carvajal de la
Universidad del Valle en cabeza de la Doctora Clemencia Garcia Aldana sus mas
sinceros agradecimientos por haber permitido la elaboracion del proyecto, donde
resaltaron la disponibilidad y atencién prestada durante la ejecucion del mismo.

La Doctora Sandra expreso su interés en la publicacion de los resultados de la
investigacion, debido a que esto se debe socializar por toda la Institucion.

Se anexa el Informe socializado a la Direccion de la Biblioteca Mario Carvajal de la
Universidad del Valle.

Siendo las 4:30 pm., se dio por terminada la reunién,

CLEMENCIA GARCIA ALDANA ALEJANDROISOTO
Jefe Division de la Biblioteca Coordinador Area Servicios al Publico

DAGOBERTO QUINTANA PLAZA FREDDY ANDRES ESPANA PULIDO
Estudiante de la Maestria Estudiante de la Maestria

SANDRA PATRICIA RIASCOS ERAZO
Directora del Proyecto
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Anexo E: Estadisticas Descriptivas de las variables utilizadas en la investigacion

12.0 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se proceso la informacion de la estadistica descriptiva en el programa para las ciencias sociales,

SPSS, que permite un nimero muy amplio de cruces entre variables, asi como un analisis bien

detallado de cada una de las variables de manera independiente; llegando asi a concluir sobre los

objetivos trazados y dar sugerencias que le permitan a la Direccion de la Biblioteca Mario

Carvajal de la Universidad del Valle, tomar decisiones frente a la problematica planteada.

Para efectos del analisis de la informacién obtenida se han considerado los siguientes 6 puntos:

10.

11.

12.

1-

Informacion Basica: En la cual se analizan a los funcionarios de la Biblioteca por la
relacion de vinculacion a la Universidad del Valle en aspectos como sede donde se
encuentra, sexo, edad, antigtiedad.

Informacion Académica: En la cual se analizan aspectos del nivel educativo de sus
funcionarios

Informacion Sobre el proceso de Servicios al Publico de la Biblioteca: En la
cual se analizan aspectos fundamentales del proceso que se maneja en la Biblioteca
Mario Carvajal,.

Informacion sobre la Gestion del Conocimiento:En la cual se analizan aspectos
relacionadas con la gestion del conocimiento.

Informacion sobre los pilares de la gestion del conocimiento: En la cual se analizan
aspectos del conocimiento relacionados con el Aprendizaje, Liderazgo, Tecnologia y
Organizacion.

Opiniones y sugerencias: En la cual se analizan aspectos que los funcionarios deseen

expresar y no estén contenidos en el Cuestionario.

Informacion Basica

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta por Sedes
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Sede Frecuencia | Porcentaje
Meléndez 39 78%
San Fernando 11 22%
Total 50 100%

B Melendez

W San Fernando

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta por Sexo

Sexo Frecuencia | Porcentaje
Masculino 27 54%
Femenino 23 46%

Total 50 100%

B Masculino

B Femenino
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta por Rango de Edad

Edad Frecuencia | Porcentaje
[18-25] 2 4%
[26-35] 13 26%
[36-45] 18 36%
[46-55] 14 28%

Mas de 55 3 6%

Total 50 100%

20

18

16

14
12

10

W Frecuencia

: B

[18-25] [26-35] [36-45] [46-55]  Mas de 55

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta por el Gltimo cargo que
desempefiaron en la Biblioteca

Antigiiedad | Frecuencia | Porcentaje
Menos de un afio 2 4%
[1-5] 15 30%
[6-10] 21 42%
[11-15] 6 12%
[16-20] 3 6%
[21-25] 2 4%
Mas de 26 1 2%
Total 50 100%
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2- Informacion Académica:

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta por el Gltimo nivel de Educacion
alcanzado

® Frecuencia

3- Informacion Sobre el proceso de Servicios al Publico de la Biblioteca:

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que conocen que el proceso que
maneja se relaciona con el resto de procesos.

‘ Categoria ‘ Frecuencia’ Porcentaje ‘
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Sl 45 90%

NO 4 8%

No respondid 1 2%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que conocen a que objetivos
estratégicos le apunta el proceso que ellos manejan.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 48 96%
NO 2 4%
Total 50 100%
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Se observa que el 96% de las personas conocen que conocen a que objetivos estratégicos le
apunta el proceso que ellos manejan

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que consideran que los
documentos aplicables al proceso se encuentran disponibles legibles y facilmente identificables

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 44 88%
NO 5 10%
No respondid 1 2%

Total 50 100%

Mo
respondid

2%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que consideran que Se han
presentado mejoras al proceso que administran, luego de la ultima auditoria

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 29 58%
NO 8 16%
No Aplica 11 22%
No respondid 2 4%
Total 50 100%
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4- Informacidn sobre la Gestion del Conocimiento

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que conocen acerca de lo que es la
Gestion del Conocimiento.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 38 76%
NO 12 24%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que La
Division de Bibliotecas de la Universidad del valle cuenta con una Gestion del Conocimiento.
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Aplica
6%

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 29 58%
NO 6 12%
No Aplica 3 6%
No respondid 12 24%
Total 50 100%
No
respondid
24%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que La
Division de Bibliotecas de la Universidad del valle cuenta con manuales para realizar diversas

operaciones 0 proyectos.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 32 64%
NO 6 12%
No respondid 12 24%
Total 50 100%
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respondia
24%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle Existen mecanismos para evitar
duplicidad en el desarrollo de las tareas y ofrecer soluciones a problemas semejantes

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 25 50%
NO 12 24%
No respondid 13 26%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, EI conocimiento esta disponible en
manuales de procedimientos, en bases de datos o intranet para la toma de decisiones
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Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 33 66%
NO 5 10%
No respondid 12 24%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Divisién de Bibliotecas de la Universidad del valle, se muestra que conocimiento es
gestionado de forma efectiva y en donde se necesita llevar a cabo mejoras en ese sentido

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 25 50%
NO 13 26%
No respondid 12 24%
Total 50 100%

151



Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se evidencia qué conocimiento existe en
la organizacion y cdmo se mueve y es utilizado dentro de ella

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 27 54%
NO 11 22%
No respondid 12 24%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se identifica el conocimiento que existe
en la organizacion y donde este se ubica, mostrando los vacios y las duplicaciones del mismo.
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Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 23 46%
NO 12 24%
No Aplica 2 4%
No respondid 13 26%
Total 50 100%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se identifica los flujos de comunicaciones
y las redes, por medio de los cuales se evidencian las buenas précticas, los obstaculos y barreras

de estas.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 24 48%
NO 12 24%
No Aplica 2 4%
No respondid 12 24%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se provee un inventario de los recursos de
conocimiento, facilitando con ello, hacerlos més visibles y por tanto mas medibles y contables,
con lo que se facilita una comprension mas clara sobre la contribucion del conocimiento al

desempefio de la organizacion.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 24 48%
NO 11 22%
No Aplica 2 4%
No respondid 13 26%
Total 50 100%
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26%

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se provee informacion importante a tomar
en cuenta para el desarrollo de iniciativas y programas efectivos que son relevantes para la
gestion del conocimiento especificos requeridos por la organizacion.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 25 50%
NO 11 22%
No Aplica 1 2%
No respondid 13 26%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron conocer que en
La Division de Bibliotecas de la Universidad del valle, se facilita la conformacion del mapa del
conocimiento de la organizacion.

Categoria | Frecuencia | Porcentaje
Sl 23 46%
NO 14 28%
No respondid 13 26%
Total 50 100%

Escala de percepcidn.

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de que la institucion tiene un eficiente sistema de exploracion de la informacion interna y
externa, tal que favorece la labor del equipo de alta direccion.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
11 22%
De Acuerdo 22 44%
Totalmente de
Acuerdo 5 10%
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Total 50 100%

25
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Totalmente En Mi de e Acuerdo Totalmente
£n Desacuerdo Acuerdoni de Acuerdo
Desacuerdo en
Desacuerdo

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de que la informacion obtenida por diversas fuentes es eficientemente procesada e
integrada al interior, del equipo directivo, de la organizacion.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
4 8%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
13 26%
De Acuerdo 25 50%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
No respondid 1 204
Total 50 100%
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Desacuerdo

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de que los Directivos de la Institucién crean nuevos conocimientos considerando el
sistema de exploracion, deteccion de hallazgos e integracion de informacion.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
3 6%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 27 54%
Totalmente de
Acuerdo 1 204
Total 50 100%
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Totalmente Mi de De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo Acuerdo ni de Acuerdo
Desacuerdo en
Desacuerdo

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de que los Directivos de la Institucion interacttan entre si favoreciendo la creacién de
conocimiento.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
1 2%
En Desacuerdo 6 120
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 24 48%
Totalmente de
Acuerdo 4 8%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de el equipo de alta Direccion de la Institucion intercambia colaborativamente,
conocimiento entre si.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
1 2%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
16 32%
De Acuerdo 24 48%
Totalmente de
Acuerdo 5 10%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de El equipo de alta direccién de la institucion transforma el conocimiento individual en
conocimiento grupal.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
18 36%
De Acuerdo 18 36%
Totalmente de
Acuerdo ) 4%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de El equipo directivo de la institucion se transfiere colaborativamente, conocimientos
mutuamente.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
17 34%
De Acuerdo 24 48%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Totalmente Mi de e Acuerdo Totalmente

£n Desacuerdo Acuerdoni de Acuerdo
Desacuerdo en
Desacuerdo

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de Los directivos de la institucion comparten colaborativamente conocimiento
mutuamente entre si.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
1 2%
En Desacuerdo 3 6%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
17 34%
De Acuerdo 25 50%
Totalmente de
Acuerdo 4 8%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcién
acerca de Los directivos de la institucion aplican los conocimientos generados y compartidos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
3 6%
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 23 46%
Totalmente de
Acuerdo 2 4%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de Los directivos toman decisiones basados en la aplicacion de conocimientos
previamente generados y compartido.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 5 10%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
16 32%
De Acuerdo 20 40%
Totalmente de
Acuerdo 4 8%
Total 50 100%
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Totalmente Mi de e Acuerdo Totalmente

£n Desacuerdo Acuerdoni de Acuerdo
Desacuerdo en
Desacuerdo

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de El conocimiento individual y grupal se transforma en conocimiento organizacional.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
6 12%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
13 26%
De Acuerdo 25 50%
Totalmente de
Acuerdo 2 4%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de El equipo de alta direccion basa su actuacion en el conocimiento creado y compartido.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 6 120
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
13 26%
De Acuerdo 22 44%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
No respondid 1 204
Total 50 100%
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5- Informacion sobre los pilares de la gestién del conocimiento

Aprendizaje

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si se identifica qué conocimiento se necesita para apoyar los objetivos organizacionales
y las actividades colectivas e individuales.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni

en Desacuerdo

8 16%

De Acuerdo 28 56%
Totalmente de

Acuerdo 7 14%

Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si Existen reuniones entre todas las areas para organizar la informacién y sus
necesidades.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 6 12%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
11 22%
De Acuerdo 25 50%
Totalmente de
Acuerdo 6 12%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Division de Bibliotecas cuenta con una retroalimentacion cuando se presenta un
error en determinada area.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
6 12%
En Desacuerdo 9 18%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
11 22%
De Acuerdo 21 42%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si Una vez detectado el error, este se comunica a las demas areas, y se documenta para
futuros usos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 13 26%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
16 32%
De Acuerdo 16 3204
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Divisién de Bibliotecas se preocupa por actualizar el conocimiento, mediante
capacitaciones a sus funcionarios.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 1 20
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
9 18%
De Acuerdo 22 44%
Totalmente de
Acuerdo 16 3206
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Universidad motiva y estimula a sus funcionarios para que participen en
diplomados, especializaciones y demas eventos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
8 16%
De Acuerdo 19 38%
Totalmente de
Acuerdo 13 26%
No respondid 1 204
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Division de Bibliotecas se preocupa por que sus funcionarios compartan los
conceptos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 3 16%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
16 32%
De Acuerdo 17 34%
Totalmente de
Acuerdo 7 14%
Total 50 100%
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TECNOLOGICAS

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Tecnologia que emplea la Universidad se transforma en forma rapida y frecuente.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 3 6%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
14 28%
De Acuerdo 24 48%
Totalmente de
Acuerdo 7 14%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La institucion tiene un sistema de informacion que le permite, a su equipo de alta
Direccion, identificar hallazgos importantes para su quehacer tanto de fuentes internas como
externas.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
1 2%
En Desacuerdo 5 10%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 23 46%
Totalmente de
Acuerdo 6 12%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Division de Bibliotecas se preocupa por que sus funcionarios compartan los
conceptos de tecnologias aprendidas en eventos académicos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
7 14%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 15 30%
Totalmente de
Acuerdo 9 18%
Total 50 100%
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LIDERAZGO

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si Los Coordinadores de Area brindan suficiente instruccion y guia a los trabajadores
para lograr sus objetivos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 3 6%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
8 16%
De Acuerdo 31 62%
Totalmente de
Acuerdo 6 12%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si Es considerada la opinion de los colaboradores por parte de la Alta Direccion.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 5 10%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
17 34%
De Acuerdo 19 38%
Totalmente de
Acuerdo 4 8%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si En los momentos en que surgen diferencias de opinion o posicion, la Direccion
considera integralmente a los participantes..

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
6 12%
En Desacuerdo 8 16%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
16 32%
De Acuerdo 17 34%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si Las sugerencias de los colaboradores son aceptadas e incorporadas al debate por
parte del Lider.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 4 8%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
19 38%
De Acuerdo 20 40%
Totalmente de
Acuerdo 2 4%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Alta Direccidn esté dispuesta a aceptar consejos y a emplear dichos consejos por
parte de los colaboradores..

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
6 12%
En Desacuerdo 5 10%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
19 38%
De Acuerdo 17 34%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Alta Direccion muestra un afan de colaboracion permanente frente a los
colaboradores..

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
5 10%
En Desacuerdo 6 120
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
20 40%
De Acuerdo 16 3204
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Alta Direccion se preocupa por el Bienestar de los colaboradores.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
6 12%
En Desacuerdo 3 6%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
17 34%
De Acuerdo 21 42%
Totalmente de
Acuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Alta Direccion se preocupa por que sus colaboradores trabajen en un ambiente de
comodidad y colaboracién..

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
4 8%
En Desacuerdo 9 18%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 18 36%
Totalmente de
Acuerdo 4 8%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Alta Direccion decide qué y como hacer las cosas.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 1 204
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
13 26%
De Acuerdo 23 46%
Totalmente de
Acuerdo 11 2204
Total 50 100%
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ORGANIZACION:

Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Institucion cumple cabalmente con sus objetivos y propdsitos.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 1 20
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
9 18%
De Acuerdo 30 60%
Totalmente de
Acuerdo 8 16%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La Estructura Organica es plenamente funcional y el gobierno corporativo funciona
Optimamente.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
2 4%
En Desacuerdo 6 120
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
14 28%
De Acuerdo 22 44%
Totalmente de
Acuerdo 6 12%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La gestion del recursos humanos se realiza de manera plenamente eficaz y eficiente,
facilitando el cumplimiento de los propdsitos institucionales.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
3 6%
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
19 38%
De Acuerdo 14 28%
Totalmente de
Acuerdo 7 14%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La gestion de recursos financieros, fisicos y materiales se realiza de manera
plenamente eficaz y eficiente, facilitando el cumplimiento de los propdésitos institucionales.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni

en Desacuerdo

14 28%

De Acuerdo 23 46%
Totalmente de

Acuerdo 6 12%

Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La institucion cuenta con una capacidad de analisis dptima que le permite una
autorregulacion eficaz y eficiente en forma permanente, sistematica e ininterrumpida.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
En Desacuerdo 14 8%
Ni de Acuerdo ni

en Desacuerdo

13 26%

De Acuerdo 21 42%
Totalmente de

Acuerdo 2 4%
Total 50 100%
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Distribucion de los funcionarios que diligenciaron la Encuesta que manifestaron su percepcion
acerca de si La institucion cuenta con una capacidad de mejora continua Optima, la que le
permite un mejoramiento sistematico de su calidad institucional.

Categoria Frecuencia | Porcentaje
Totalmente en
Desacuerdo
1 2%
En Desacuerdo 7 14%
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
15 30%
De Acuerdo 21 42%
Totalmente de
Acuerdo 6 12%
Total 50 100%
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6-Opiniones y sugerencias:

Es un tema del cual se habla constantemente, pero siento que no hay mucha apropiacion, o el
tema no se vuelve significativo, porque no hay una relacién constante con el, sélo de
informacidn de lo que es, pero no hay una participacion para construirlo.

Hacer muy explicita la diferencia cuando se hace énfasis entre la Direccion Universitaria y la
Biblioteca.

Es importante que la Division de Bibliotecas en cabeza de su Jefatura escuche a sus funcionarios
en cuanto aportes e ideas que estos presentan para el buen funcionamiento y calidad en el
servicio.

Tener mas en cuenta a los funcionarios para motivarlos a las capacitaciones.
Creo que la encuesta es acorde al prop6sito que se quiere saber sobre los procesos y toma de
decisiones que se ejercen a nivel de los altos mandos y de los medios mandos de acuerdo a las

Divisiones de la Universidad.

La Alta Direccion de la Universidad trunca la gestion, cuando no otorga los recursos requeridos
por la Biblioteca.

La Division de la Bibliotecas tiene grandes problemas para la gestion del Conocimiento. A

diario se detienen procesos, se pierde la comunicacion y se desconoce la opinion y aportes de los
colaboradores.
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Anexo F:

Plan de

Mejoras

PLAN DE MEJORAS PROPUESTO PARA LA DIVISION DE LA BIBLIOTECA MARIO CARVAJAL DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE
DE LA AUDITORIA A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO DE LA BIBLIOTECA MARIO CARVAJAL DE LA UNIVERSIDAD DEL VALLE
EVALUACION REALIZADA A LA BIBLIOTECA MARIO CARVAJAL EN LA VIGENCIA 2013

Numero de Variable Hallazgo Accion Correctiva Objective de | Plazo de |Responsab|Observacio
Hallazgo la Accion Ejecucién le del nes
Correctiva | (Mediano, |cumplimien| Generales
Corto y todela
Largo Meta
Plazo)
Informacion Sobre el proceso de Servicios al Pablico de la Biblioteca
(El proceso que usted El 10% manifestd no Organizacional |Corto Plazo
maneja se relaciona con  |conocer el proceso que
1 el resto de procesos? maneja. ni como éste se
relaciona con el resto de
procesos.
.Sabe usted a qué El 4% de los encuestados Organizacional |Corto Plazo
objetivos estratégicos le  |manifestaron no conocer a . "
. .. Se debe dar una re-induccién a
2 apumta el procese que que objetive esiratégico le . .
usted maneja? apunta el proceso que el estos funmcrnanos por scrun
maneja en su drea fema concerma‘{te ahla Mision de Direccion de
1a Institucion. — .
;Los documentos El 10% de los encuestados Organizacional |Corto Plazo |la Biblioteca
aplicables al proceso se  |manifestaron ne conecer Mario
encuentran disponibles sobre los documentos Carvajal
3 legibles v facilmente aplicables al proceso se
identificables? encuentran disponibles
legibles y facilmente
identificables.
;Se han presentado se observa un 42% de los |Se debe socializar por parte de la |Organizacional |Corto Plazo
mejoras al proceso que  |funcionarios que Direccion de la Biblioteca los
4 usted administra, lnego de |desconocen sobre el tema |hallazges realizados por las
la dltima auditoria? de las anditorizs realizadas|auditorias realizadas.
en su drea.
Informacion sobre la Gestion del Conocimiento
Informacién sobre la No se reconocen la Para alcanzar un nivel basico de |Aplicacion de |Largo plazo |Direccién de
Gestion del Conocimiento |presencia de la Gestién del| conocimiento de entrada del los cuatro 1a Biblioteca
Cenocimiento en la programa de Gestion del pilares de la Mario
Biblioteca. Conocimiento, los cuatro pilares |gestion del Carvajal
5 deben ser abordados. Conocimiento
(Aprendizaje,
Organizacional
Tecnologico v
Liderazgo).
Relacionadas con los pilares del Conocimiento
Aprendizaje No reconocen que el Cohimna de  |Mediano
proceso de aprendizaje Aprendizaje  |Plazo
6 apovya la Gestion del
Conocimiento en la
Biblioteca.
Organizacional No facilitan Los Procesos Columna del  |Mediano
Organizacionales a la proceso Plazo
Gestién dlﬁl Coﬂochjflimto Tener como base las Estadisticas Organizacicnal
- en la Biblioteca Mario Descriptivas de cada una de la
Carvajal dela wvariables utilizadas (Aprendizaje.
Universidad del Valle. Organizacional Tecnologia v
Liderazgo) en el Modelo de Direccién de
Referencia que se utilizo para la Biblioteca
Desarrollo Tecnologico | No apoya al Desarrollo | hacer la medién en la Biblioteca |Conlumna del |Mediano  |Mario
Tecnolégico de la Gestidn|v aplicarle el plan de mejoras una|Desarrollo Plazo Carvajal
del Conocimiento en la por una. Una vez obtenido los | Tecnologico
8 Biblioteca Mario Carvajal| resultados realizar nuevamente la
de la Universidad del medicién para observar que tanto|
Valle. se ha mejorado.
Liderazgo NO facilita el proceso de Cohmna de  [Mediano
Liderazgo a la Gestién del Liderazgo Plazo
Conocimiento en la
o Biblioteca Mario Carvajal
de la Universidad del
Valle.

Fuente: Esta Investizacion
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