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ESTRUCTURACION DE LA TESIS

La tesis doctoral se despliega en cuatro (4) capitulos de la siguiente manera:

Capitulo 1.

Presentacion del estado del arte, revision sistematica donde se expresa la metodologia
y resultados de la exploracion del estado actual de la investigacion en los campos objeto de
estudio, el marco teodrico de los campos de gestion de conocimiento y gestion de calidad, y
su relacion, asi como el marco contextual y elementos generales de la investigacion que
incluye el reconocimiento de las agencias de aduana, antecedentes, descripcion y formulacion
del problema, objetivos y justificacion de la investigacion. Sin dejar de lado, el abordaje del

marco legal aplicable a las empresas unidad de analisis.

Capitulo 2.

Presentacion de la metodologia, disefio metodoldgico, justificacion metodologica,
actividades metodolodgicas en el despliegue de los objetivos y fases de la investigacion,
estrategias para la revision tedrica y de rigor en métodos mixtos aplicados a la investigacion,
integraciéon de métodos mixtos y estructuracion de lineamientos desde el planteamiento

metodoldgico.

Capitulo 3.

Presentacion de los resultados obtenidos del proceso de investigacion por cada
objetivo, esclareciendo las herramientas utilizadas para el procesamiento y analisis de datos
de los métodos mixtos de la investigacion. Adicionalmente, despliega una evaluacion de rigor
en aras de demostrar el desarrollo cientifico de la tesis doctoral, se describen las

contribuciones y recomendaciones de la investigacion.
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Capitulo 4.
Presentacion de las conclusiones de la investigacion mediante la respectiva
articulacion con los objetivos de la tesis Doctoral e incluye las limitaciones de la

investigacion y resumen de las contribuciones.
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Capitulo 1

1. FORMULACION DE LA INVESTIGACION

Resumen

Este capitulo expresa los elementos que permiten reconocer el estado del arte de la
relacion entre gestion del conocimiento -En adelante KM- y gestion de calidad -En adelante
QM- en aras de identificar el comportamiento de la investigacion de interés; con el apoyo de
herramientas, tales como: bases de datos, software libre Bibliometrix, R, VosViewer y la
plataforma Tree of Science -TOS-. Adicionalmente, el marco tedrico que aborda los autores
mas relevantes en los campos de la gestion del conocimiento, la gestion de la calidad y

aquellos que presentan desarrollos investigativos en la relacion de estos campos tedricos.

Cabe destacar, que el presente documento de Tesis a diferencia del proyecto de
candidatura, incluye elementos como: ciclo de vida de gestion del conocimiento, modelos de
gestion del conocimiento, sistema nacional de calidad en Colombia, revision y actualizacion
de referentes tedricos de la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad,
elementos de gestion del conocimiento y calidad en las organizaciones, relacion entre gestion
del conocimiento y gestion de la calidad en constructos y variables definidas en el modelo de

ecuaciones estructurales y fundamentos tedricos de las hipdtesis planteadas.

Para finalizar, el capitulo presenta un marco contextual el cual aborda la
particularidad de las agencias de aduana que incluye datos de las situaciones relevantes
acontecidas a nivel mundial como la Pandemia por COVID-19, la crisis de contenedores y
su impacto en estas empresas, asi como el abordaje de los elementos generales de la
investigacion como antecedentes, descripcion y formulacion del problema de investigacion,

objetivos y justificacion de la investigacion junto con el marco legal aplicable.
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1.1 Introduccion

Se presentan la investigacion aplicada en el contexto de las Agencias de Aduanas,
mediante el desarrollo de un modelo de evaluacién de las dimensiones de gestion del
conocimiento -KM que influyen en la gestion de calidad -QM, con el proposito principal de
describir esta relacion tedrica y disefiar lineamientos estratégicos, tacticos u operativos que
permitan su optimizacion en estas organizaciones. En linea con lo anterior y de acuerdo con
el problema de investigacion identificado a través de diferentes datos resultantes de estudios
del sector de la logistica y el comercio internacional, donde se destacan: errores durante las
operaciones y consultas respecto a conceptos basicos que generan reprocesos a la autoridad
aduanera (DIAN, 2023), escases en la implementacion de practicas colaborativas (ENL,
2018; ENL, 2020 y ENL, 2022) entre otros descritos en la seccion de formulacion del

problema.

Tales elementos, propician abordar el vacio identificado en estudios contextuales para
un mejor reconocimiento de las Agencias de Aduana como un actor relevante en el Comercio
Internacional en Colombia, y asi proponer un modelo de gestion del conocimiento para el
fortalecimiento de sus procesos administrativos y de operaciones. Cabe destacar, que Asif et
al. (2013) afirman que las mejoras hacia el rendimiento de los procesos y la excelencia
organizacional, es generada cuando existe una articulacion entre la gestion del conocimiento
y la gestion de calidad de manera transversal en las organizaciones. Asi mismo, la aplicacion
de estos dos campos teoricos facilita el uso eficiente de los recursos (Benner y Tushman,

2003).

Para lo cual, la investigacion plantea una metodologia mixta que proporciona a los
investigadores oportunidades més robustas y guiar la planificacion del trabajo (Anguera et
al., 2018), y secuencial, con un tipo de disefo explicativo (Creswell y Clark, 2007) que es
apoyado con el desarrollo del planteamiento y aplicacion de un modelo tedrico mediante
Modelos de Ecuaciones Estructurales -En adelante SEM-, seguido de la consulta a expertos
sobre los factores significativos de la relacion entre KM y QM. Teniendo en cuenta que, un
seguimiento cualitativo conlleva a comprender mejor el contexto y la unidad de analisis

(Creswell et al., 2011), esto facilita definir las dimensiones, categorias y variables del modelo
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que presentan mayor impacto en las Agencias de Aduana para mejorar la calidad de sus

servicios por medio de la implementacion de procesos de KM.

Lo anterior, teniendo en cuenta que los mercados cambian de manera inesperada,
crecen los competidores y los productos resultan obsoletos, donde el éxito solo es alcanzado
por las empresas que de manera permanente construyen un nuevo conocimiento que sea
transmitido en toda la organizacion e implementen efectivamente en el menor tiempo posible

a las nuevas tecnologias y productos de su organizacion (Drucker, 2009).

1.2 MARCO REFERENCIAL

1.2.1 Estado del Arte

El presente estado del arte incluye estudios indexados en las plataformas Scopus y
Web Of Science, que interactuan con otras bases de datos de literatura académica y cientifica,
y que permite llevar a cabo un mapeo de los campos tedricos de gestion de la relacion entre

gestion del conocimiento y gestion de la calidad en las organizaciones.

1.2.2 Revision sistemdtica y andlisis bibliométrico

La revision sistematica seglin los principios propuestos por Jesson et al. (2011) y la
bibliometria permiten reconocer elementos cuantitativos sobre la produccién académica y
cientifica para determinar pronodsticos y asi, tomar decisiones en los diferentes procesos de
investigacion (Aratjo y Arencibia, 2002). Sin dejar de lado, que permite observar la
estructura y tendencias de investigacion en determinadas areas de conocimiento (Mao et al.,
2018). Asi mismo, conlleva el estudio de la ciencia, el reconocimiento de la produccion
cientifica y la gestion editorial (Melo et al., 2022), y permiten generar un reconocimiento de
las revistas mas consagradas en determinado tema y varios grupos o zonas que conllevan a
dar cuenta del nucleo de la publicacion (Pifiero, 1972). En consecuencia, podriamos
mencionar que los procesos de investigacion cientifica son susceptibles de ser cuantificados
para una mejor comprension de su estado actual (De Dios, et al., 1997). Teniendo en cuenta

lo anterior, el presente estudio bibliométrico facilita el reconocimiento del estado de la

23



investigacion en gestion del conocimiento y su relacion con la gestion de la calidad en el area

de los negocios.

1.2.3 Herramientas

La revision sistematica y bibliometria fue realizada mediante dos (2) bases de datos:
1) Scopus, debido a que posee un mayor numero de resimenes y citas de literatura a nivel
mundial, siendo considerada como una plataforma que facilita la delimitacion de la
informacion (Rojas, 2019; Burnham, 2006), con reconocimiento a nivel mundial por su
relevancia en la investigacion (Rivero et al., 2018), 2) Web Of Science, que es considerada
una plataforma que se encuentra conformada por varias bases de datos que representan en
una mayor proporcion y cobertura en aflos (Fernandez et al., 2010) que ha llamado la atencion
de los investigadores por su reconocimiento internacional (Cascén et al., 2020). Sin dejar de
lado, que estas bases de datos pueden considerarse como un canal de comunicacion y difusion

de resultados relevante, que enmarca la institucionalizacion de la ciencia (Osca et al., 2013).

Cabe destacar, que equiparar y verificar las diferentes bases de datos es una actividad
que representa algunas dificultades debido a que cada una de ellas tiene su propio sistema de
revision de informacion (Osca et al., 2013). En este sentido, el presente estudio utiliza el
programa R que de acuerdo con lhaka y Gentleman (1996) ofrece ventajas en las areas de
portabilidad, eficiencia computacional, memoria, gestion y alcance para unir los datos
obtenidos de la bisqueda en Scopus y WoS para llevar a cabo la fusion de resultados y excluir
registros duplicados y asi, reflejar con una fuente confiable de informacion que permite

fortalecer la revision bibliométrica (Lopez et al., 2022).

Otra herramienta utilizada es la plataforma Bibliometrix, teniendo en cuenta que es
adecuada para el mapeo cientifico integral y una de sus bondades es que se encuentra
programado en R, siendo flexible y facilita su actualizacion e integracion con otros paquetes
R estadisticos (Ariay Cuccurullo, 2017). Asi mismo, Bibliometrix permite realizar el analisis
de datos con enfoque cuantitativo (Lopez et al., 2022), Cabe destacar, que de acuerdo con
Dervis (2019) se puede utilizar Bibliometrix para analizar y mapear datos bibliograficos al
mismo tiempo (p.157).
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Por ultimo, la utilizacién del software libre VOSviewer, facilité la representacion
visual de las relaciones (Galvis, 2020), la creacioén y exploracion bibliométrica de mapas de
ciencia (Van Eck y Waltman, 2010), incluyendo el acoplamiento bibliografico, la

concurrencia de palabras clave y el analisis de citas (Barragan, 2018).

1.2.4 Procedimiento y muestra

La busqueda efectuada en las bases de datos Scopus y Web Of Science, fue realizada
a través de la seleccion de palabras claves, teniendo en cuenta los criterios de tesauros de la

1

Unesco Thesaurus’ que permitieron delimitar la informaciéon mediante criterios que

fundamentan la investigacion, utilizando los conceptos de: “knowledge management" y

(135

"Quality management", manejando comillas (‘*”’) con el fin de recuperar el plural y el singular

de la informacion y se empled el operador booleano (AND) (Polanco et al., 2022), y la

busqueda fue limitada para el area de los business management.

1.2.5 Seleccion y procesamiento de datos

La seleccion y procesamiento de datos, fue realizada mediante los siguientes pasos:

1. Definicion de tesauros: “knowledge management" AND "Quality management"

2. Seleccion de las bases de datos y ecuaciones:

Tabla 1 Seleccidén Bases de datos

Bases de datos Scopus Web of science
TITLE-ABS-KEY ("knowledge | (ALL=("knowledge
Ecuacion de management"  AND  "Quality | management" AND "Quality
busqueda management") AND (LIMIT-TO | management")) AND
(DOCTYPE, "ar")) AND | (DT==("ARTICLE") AND
(LIMIT-TO (SUBJAREA, | TASCA==("MANAGEMENT"
"BUSI")) OR "BUSINESS"))
Criterio y/o Titulo del articulo, resumen y Todos los campos
categoria palabras clave

Articulos, area de los negocios, gestion y contabilidad

! Enlace Unesco de Thesaurus: https://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/?clang=en
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Periodo de tiempo 1999 — 2024 2000 — 2024
Resultados 209 169
Nota: Informacion de las bases de datos seleccionadas. Fuente: Elaboracion propia.

3. Codificacion y procesamiento de datos en R: La gestion del cargue y unificacion
de los resultados obtenidos en las dos (2) bases de datos, Scopus y Web of Science
mediante la rutina “mergeDBSource” del paquete Bibliometrix (Marino et al., 2024)
con el software R Estadistica -en adelante R-, empleando el lenguaje de programaciéon

del manual R (Butler et al., 2009) que se muestra en la ilustracion 1.

Ilustracion 1 Codigo R para unificar resultados de bases de datos

> library(bibliometrix)

> S = convert2df("scopus.bib", dbsource = "scopus", format = "bibtex") ## Nombre del
archivo exportado de Scopus ##

> W = convert2df("savedrecs.txt") ## Nombre del archivo WoS ##

> Database = mergeDbSources(S, W, remove.duplicated = TRUE)

> library(xlsx)

> write.xlsx(Database,"Database.x1sx")

Nota: Informacion del codigo en Software R para unificar los resultados de las bases
de datos. Fuente: Realizado mediante Software R

Tabla 2 Revision de resultados y delimitacion de resultados por duplicados

Bases de datos Scopus Web of Science
Resultados 209 169
Total 378
Duplicados 56
Resultados totales 322

Nota: Informacion de la revision de resultados y definicion de los resultados
duplicados en las bases de datos. Fuente: Elaboracién Propia

4. Revision de resultados en Excel: Luego de analizar los datos exportados desde el
Software R, se realiza una segunda revision de la informacion segin los datos
generados de los diferentes textos obtenidos, verificando la existencia de duplicados
por nimero de Doi (Identificador tnico y permanente para las publicaciones

electronicas). Lo cual es presentado en la tabla 3.
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Tabla 3 Revision de resultados y delimitacion de resultados por duplicados

Bases de datos Scopus Web of Science
Resultados 209 169
Total 322
Duplicados 8
Resultados totales 314
Nota: Informacion de la delimitacion de resultados duplicados. Fuente: Elaboracion
Propia

5. Procesamiento de datos en Bibliometrix: Teniendo el archivo (formato Xlsx) ya
depurado con la informacion, que es realizado mediante el cargue de informacion en
bibliometrix para el analisis a través de la interfaz web Biblioshiny (Omotehinwa,

2022).

Estos pasos permiten dar respuesta a la pregunta: ;Cual es la evolucién cientifica y
académica de la relacion entre los campos de Gestion del Conocimiento y Gestion de
Calidad? Teniendo en cuenta lo anterior, es presentado en la ilustracion 2 que muestra el

flujo de la metodologia utilizada en la revision bibliométrica:

Ilustracion 2 Flujo metodologia del estudio bibliométrico

Eleccion de términos: L Biisqueda de términos entre
w s Definicion bases de datos: . . .
Knowledge management” AND . —— comillas en titulos, resimenes y
“ i » Scopus y Web Of Science i
Quality management palabras clave
v
Resultados Scopus: 885 Restriccion por: articulos, area de
. ] . . ., Resultado de la muestra:
Resultados Web Of Science: 343 | conocimiento: negocios, gestiony - 178
Total: 1228 contabilidad
'
Eleccion de herramientas: Eliminacion de articulos duplicados
Bibliometrix, R Estadistica, Excel — entre las bases de datos: 64 —  Mapeo de indicadores
VOSviewer Total de articulos analizados: 314
Bibliométrico y analisis Resultados y discusion Conclusiones

Nota: Informacion de los pasos realizados en la metodologia del estudio bibliométrico.
Fuente: Elaboracion propia.
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1.2.6 Resultados

Se presenta el analisis del comportamiento de la investigacion en los campos teoricos
de gestion del conocimiento y gestion de la calidad, de acuerdo con diferentes indicadores
bibliométricos relevantes que facilitaran su comprension, reconocimiento del panorama de
investigacion y su aplicabilidad en la actualidad. Para lo cual, se muestra la ilustracion 3
como elemento de inicio el resumen de los resultados que arroja la herramienta Bibliometrix
que contribuye para la investigacion cuantitativa y bibliometria que permiten realizar todos

los principales métodos de analisis bibliométricos (Aria et al., 2022).

Tlustracion 3 Resumen de los resultados Bibliometrix

Timespan Documents Annual Growth Rate

1999:2023 314 10.29 %

Authors of single-authored d International Co-Authorship Co-Authors per Doc

44 10.19 % 2.84

Author's Keywords (DE) References Document Average Age Average citations per doc

868 18389 8.56 28.14

Nota: Informacion a modo de resumen de los resultados de Bibliometrix.
Fuente: Bibliometrix (2024)

La ilustracion anterior, refleja la consolidacion de la informacion respecto a los datos
bibliométricos encontrados en las bases de datos Scopus y Web of Science durante los afios
1999 al 2024. Cabe destacar, que se encontraron 145 revistas, 314 documentos, una tasa de
crecimiento anual de publicaciones sobre el tema de 10.29%, con la participacion de 790
autores en los campos de investigacion evaluados de los cuales 44 autores publicas solos,
existe un 10.19% de autores que tienen coautoria internacional, el 2.84% de los documentos
evaluados se trabajaron en coautoria, el total de los documentos presenta 868 palabras claves
de autor. Asi mismo, se reconoce que en los articulos encontrados se emplearon 18389
referencias donde la edad promedio de los documentos publicados sobre el tema de

investigacion es de 8.56 y el promedio de citaciones fue de 28.14 citas por documento.
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1.2.7 Publicaciones en el campo de estudio

Este indicador bibliométrico permite reconocer el comportamiento de la produccion
cientifica y académica a nivel mundial; la "Produccion Cientifica Anual" medida en nimero
de articulos a lo largo de los afios 1999 a 2024. Este elemento es abordado en la ilustracion

4.

[lustracion 4 Comportamiento por afio de la publicacion cientifica

Articles

1999
2001
003
2005
no7
2009
011
013
2015
2017
019
0.
2023

Nota: Informacion del comportamiento por afio de la publicacion cientifica de KM y
QM. Fuente: Realizado mediante Bibliometrix (2024)

La informacidn permite observar algunas fluctuaciones de los articulos publicados
anualmente, con una tendencia general al alza en la produccion cientifica a lo largo del tiempo
como se muestra en el grafico. Lo anterior, puede indicar un creciente interés en la
investigacion, una mayor financiacion o un aumento en el nimero de cientificos y
académicos que han contribuido a la literatura al corte del de la revision realizada en
septiembre del 2024, como fecha de finalizacion del presente estudio bibliométrico. Aunque
la tendencia es generalmente ascendente, se observan afios donde la produccion cientifica
disminuye y tales fluctuaciones podrian ser el resultado de factores externos que afectan la
investigacion, como cambios en la politica cientifica, acontecimientos econdmicos, o incluso

eventos globales como la pandemia por COVID-19.
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1.2.8 Parcela tres campos: referencias, paises y palabras clave

La informacién que presenta este indicador bibliométrico se enmarca en los campos
de referencias citadas (CR), autores (AU) y Keywords Plus o Descriptores (DE), con el fin
de reconocer la relacion entre estos aspectos (Ferrada et al., 2020). Lo anterior, se refleja en

la ilustracion 5.

Ilustracion 5 Parcela tres campos: referencias, paises y palabras claves

CR Aau | /vy
ooi k quality management

linderman k
-~

S

. > . ‘ jusoh a . . . )
|_| molina |.m. llorens-montes jgruizemoreno a. relationship betwi  'quality mar.ageme{practwes andﬂ(‘nc'.-.'ledge transfer journal :{Jeratms managems

ﬁnowledge management

Il nonaka i 1994 organ sci - '
w3 laviim 2001 mis, guart: , parast m Nl N total quality' management
W grant.rm1996'strategic manage j

I nonaka iza dynamic theory of organizational knowledge'creati prganization'science 5.1, ppg. l4_'—'3‘?‘f19?4)

jiménez-jimeénez d
-~ . tqm
LS
ing.w.exou e crisis (1988)
Ddemmg w.e-out'of the crisis (1986) T i - ‘ ‘
L o innovation
safarila :
- quaht‘;l
lin'b continuousimprovementmmm
lin'c Sixisigma

e 10T
— - organizational learning s
jeyathilagar d

Nota: Informacion relevante de los resultados en referencias, paises y palabras clave de
los resultados KM y QM. Fuente: Realizado mediante Bibliometrix (2024)

La informacion permite reflejar varios articulos y/o referencias citadas (CR) en los
estudios analizados, como el trabajo de Nonaka (1994) titulado como “Dynamic Theory of
Organizational Knowledge Creation”, que es una referencia clasica dado que esta conectado
con varios autores y temas como gestion del conocimiento, gestion de calidad entre otros,
esto sugiere que es una obra influyente en el campo. Ademas, se reconoce una serie de autores
listados (AU); de los cuales "Ooi K" y "Linderman K." que presentan conexion a varios
temas, esto indica que estos autores son posiblemente centrales en la investigacion actual y
han aportado en areas que incluyen "quality management" y "knowledge management". Asi

mismo, otros autores como "Safari A.", "Jimenez-Jimenez D." y "Calvo-Mora A." han
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contribuido significativamente en areas especificas, dado el nimero de lineas que conectan

sus nombres con diversos temas.

En cuanto al Campo (DE), es ubicado en los temas de "quality management",
"knowledge management", y "continuous improvement" que son destacados, presentan
multiples conexiones a diferentes autores y referencias citadas, esto puede sugerir que son
areas de investigacion vigentes. De igual forma, se reconocen otros términos como
"innovation" y "organizational learning" que puede indicar subtemas o enfoques emergentes

dentro del campo de la gestion del conocimiento y gestion de calidad.

1.2.9 Mapa temadatico

El mapa tematico permite reconocer una cuadricula con ejes X y Y, donde el
cuadrante “temas motores” se enmarca en temas conductores del campo de investigacion y
guia los estudios futuros; el cuadrante “temas bésicos” se refiere a temas que contribuyen a
su avance; el cuadrante “temas emergentes o en declive” expresa aquellos temas que estdn
surgiendo en el campo de investigacion o que estan en declive, es decir que su produccion ha
disminuido o que esta emergiendo; el cuadrante “temas de nicho” comprende aquellos temas
que contribuyen a su desarrollo en relacion con el tema objeto de investigacion (Santana y

Cobo, 2020). Lo cual es abordado en la ilustracién 6.

[lustracién 6 Mapa teméatico

custmitigalsiritfretion 1
Jeama baldriga awprd
service quality sustainability dynamic capabilities
customer focus is0 9001:2015 innovation performance
integration balanced scarbcard operational performance
structural equatiqn modeling | = lean management
tgm practices corppetitivenass
management .
efgm model busmeEs performance organizational performance
————————————————————— plesal= = = = = = L == === = = = = = = = dnowledge shafing = = = = = = = = =

| organizatignaligp fikagement
quality managemegfaiel#Blge management
organizagigiajuestpirknagement

knowledge management (km) |
[
| performanizgovation
|
|

Cevelopment degree
{Density )

critical success factors \ . continuous improvement
structural equation megatling
km
total quality management (tgm) knowledge transfer
[

Relevance degree
(Centrality)

Nota: Informacion del mapa tematico derivado de los resultados de la revision en
Bibliometrix. Fuente: Realizado mediante Bibliometrix (2024).
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Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados derivados de la revision de los articulos

y/o publicaciones cientificas objeto de estudio permiten identificar los siguientes aspectos

que son abordados en la tabla 4:

-Cuadrante “temas motores”:

Tabla 4 Temas motores

Temas Cluster

Nombre del Cluster

Dynamic capabilities, innovation performance, operational )
performance, lean management, process innovation

Dynamic capabilities

Competitiveness, management, business performance 8

Competitiveness

Nota: Informacion de temas motores de acuerdo con resultados de Bibliometrix. Fuente:

Elaboracion propia a partir de Datos Bibliometrix (2024).

De acuerdo con la ilustracion 6 “Mapa Tematico”, estos temas reflejan una

centralidad y densidad relevante, aspecto que sugiere que son areas que se han consolidado

a través del tiempo y son fundamentales en la literatura de gestion del conocimiento y gestion

de la calidad en las organizaciones en la actualidad, teniendo en cuenta que son motores de

estos campos de investigacion y guian la investigacion futura. Cabe destacar, que estos temas

se ubican en los clusters de Dynamic capabilities y Competitiveness y son abordaos en la

tabla 5.

-Cuadrante “temas basicos”:

Tabla 5 Cuadrante temas basicos

intellectual capital, smes, leadership, malcolm baldrige national
quality award (mbnqga), process management

Palabras Cluster | Nombre del Cluster
Organizational performance, Knowledge sharing, organizational o
. . Organizational
culture, quality management system, process improvement, 1
. ; performance
transformational leadership
Tqm, km, knowledge transfer 5 Tqm
Quality management, six sigma, organizational learning,
performance, supply chain management, construction industry, 7 Quality management
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Knowledge management, total quality management, innovation,
continuous improvement, quality, learning organizations,

manufacturing, organisational learning, knowledge creation, ? Knowledge management
learning, absorptive capacity, customer relationship management
Total quality management (Tqm) 12 Total quality

management (Tqm)

Structural Equation
Modelling

Structural equation modelling 13

Nota: Informacion de temas basicos de acuerdo con resultados de Bibliometrix. Fuente:
Elaboracion propia a partir de Datos Bibliometrix (2024)

Los anteriores temas basicos han contribuido al avance en la literatura para los
campos de la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en las organizaciones, y se
infiere una relacion entre los temas de investigacion de acuerdo con su ubicacion en los
clusters de Organizational performance, Tqm, Quality management, Knowledge
management, Total quality management (Tqm) y Structural Equation Modelling que es

abordado en la tabla 6.

-Cuadrante “temas nicho”:

Tabla 6 Cuadrante temas nicho

Palabras Cluster Nombre del Cluster
Baldrige award, sustainability, iso 9001:2015, balanced 3 Baldrige award
scorecard
Customer satisfaction, jordan, service quality, customer 4 Customer satisfaction
focus
Critical factors, ieqms 6 Critical factors
Integration, structural equation modeling 10 Integration
Efgm model, pls-sem 11 Efgm model
Tqgm practices 16 Tqm practices

Nota: Informacion de temas nicho de acuerdo con resultados de Bibliometrix.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Datos Bibliometrix (2024)
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La informacion permite reconocer los temas nicho que han presentado una
contribucion en el desarrollo de los campos de la gestion del conocimiento y la gestion de la
calidad en las organizaciones, y esta informacion brinda la oportunidad a los investigadores
de continuar generando contribuciones relevantes, teniendo en cuenta que las corrientes de
investigacion encontradas en estos temas se encuentran definidas y han fortalecido los
campos objeto de estudio. Adicionalmente, los temas nicho se ubican en los clusters: Baldrige
award, Customer satisfaction, Critical factors, Integration, Efgm model, Tqm practices. Lo

cual se muestra en la tabla 7.

-Cuadrante “temas emergentes o en declive”:

Tabla 7 Temas emergentes o en declive

Palabras Cluster Nombre del Cluster
Critical success factors 14 Critical success factors
Knowledge management (Km) 15 Knowledge management (km)

Nota: Informacion de temas emergentes de acuerdo con resultados de Bibliometrix.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Datos Bibliometrix (2024)

Se logra reconocer que los dos campos son emergentes, teniendo en cuenta que la
revision de articulos refleja la importancia de gestionar el conocimiento y la identificacion
de los factores criticos de éxito; es decir, aunque haya disminuido su aparicion en las palabras

clave de los estudios analizados, esto no implica que haya disminuido su interés disciplinar.

1.2.10 Co-citacion de referencias citadas

Este andlisis de la co-cita lleva a cabo el estudio de las estructuras de la investigacion
cientifica, que se basa en citas y citas compartidas (Martinez et al., 2019). Por lo cual, se
realiza el analisis mediante la revision de un nimero minimo de diez (10) citaciones de
referencias citadas, donde se evidencia que, de las 11168 referencias citadas, once (11)

alcanzan el umbral. Esto es abordado en la ilustracion 7.
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Tlustracion 7 Co-citacion de referencias citadas

nonaka i., takgchi h., the k

samson d., teggiovski m., the molina |.m., HgFens-montes j

deming w.e..@bt of the crisi

darroch j,, knowlgdge managem

powell Le,, Lol@l guality ma nonaka i., 2 difigmic theory o

kaynak h., thefgelationship b

flynn b.b., scligoeder r.g.. s fornell c., laggker d.f., eva
M, VOSviewer

Nota: Informacion de la co-citacion de referencias de acuerdo con el procesamiento

de datos en VosViewer. Fuente: Elaboracion mediante VOSviewer (2024)

Lo anterior, permite identificar dos (2) cluster que agrupan los autores para el analisis
de co-citacion de referencias citadas. En este sentido, el primer cluster estd conformado por
Nonaka (1994) “A dynamic theory of organizational knowledge creation”, Nonaka y
Takeuchi (1995) “The knowledge-creating company: How Japanese companies create the
dynamics of innovation”, Molina et al. (2007) “Relationship between quality management
practices and knowledge transfer", Darroch (2005) "Knowledge management, innovation and
firm performance", Fornell (1981) “Evaluating structural equation models with unobservable
variables and measurement error”. Los cuales expresan temas de gestion del conocimiento,
su relacion con la innovacion, la transferencia de conocimiento y error de medicion en

modelos de ecuaciones estructurales.
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El segundo cluster lo conforman: Deming (2018) Out of the Crisis, reissue, Samson
et al. (1999) "The relationship between total quality management practices and operational
performance”, Powell y Thomas (1995) "Total quality management as competitive
advantage: a review and empirical study", Kaynak et al. (2008) "A replication and extension
of quality management into the supply chain", Flynn et al. (1995). The impact of quality
management practices on performance and competitive advantage, y estos muestran temas
de calidad, relacion entre las practicas de gestion de calidad total y desempefio operativo,
gestion de calidad total como ventaja competitiva, gestion de la calidad en la cadena de
suministro. Los cluster identificados permiten reconocer tanto los autores como las

referencias de literatura que se citan con mayor frecuencia en la revision.

1.2.11 Temas de tendencia resultantes de la relacion entre gestion del conocimiento

y gestion de la calidad

El indicador de los temas de tendencia facilita el reconocimiento del comportamiento
de la investigacion en relacion con las diferentes tematicas que resultan de la exploracion de
los campos teodricos de gestion del conocimiento y gestion de la calidad, y conlleva a la

identificacion de temas futuros en investigaciones, tal como es abordado en la ilustracion 8.

Ilustracion 8 Temas de tendencia en los resultados KM & QM
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Nota: Informacion de los temas tendencias en gestion del conocimiento y gestion de calidad.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Datos Bibliometrix (2024)

Por lo cual, se observa que las tematicas de investigacion relacionadas con "quality
management practices", "innovation", "organizational performance", "mediating role" e
"impact" han presentado consistencia a lo largo del tiempo, con un notable interés en los afios
mas recientes. Sin dejar de lado, que otros temas, tales como: "Supply chain management",
"model", y "service quality" reflejan el creciente interés por parte de investigadores en los
ultimos afos, indicando que estas podrian convertirse en areas de investigacion activa y
emergente. Por otro lado, temas como "Total quality management" y "satisfaction" se han
mantenido de manera constante desde el afio 2008, tal situacion sugiere que son
fundamentales en el campo y continuan siendo relevantes a lo largo de los afios objeto de

analisis.

También, se reconoce que temas como "Design/methodology/approach" y "surveys"
han surgido recientemente; alrededor de del afio 2016 y el ano 2018 respectivamente,
indicando posiblemente nuevas metodologias o enfoques en los campos tedricos analizados.
Cabe destacar que, a pesar de la relevancia en afios anteriores, en temas como: "knowledge
transfer”, "improvement", y "competitive advantage" parecen haber tenido menor frecuencia
en los ultimos afos, esto podria sugerir que han sido menos enfatizados en investigaciones
recientes. Sin embargo, "knowledge management" y "firm performance" muestran
frecuencias menores comparadas con otros términos, su presencia en la grafica indica que

siguen siendo temas de interés en la literatura. Tales aspectos son relevantes y hacen parte de

la misma justificacion de la investigacion.
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Por otro lado, se toma la data resultante de la exploracion de Web Of Science que se
compone de ciento ochenta y cuatro (184) articulos para llevar a cabo una nueva revision
pero a través de la plataforma Tree of Science en su version libre

(https://tos.coreofscience.com/), teniendo en cuenta su relevancia como herramienta de

cienciometria que facilita el andlisis de citas y muestra los resultados en forma de arbol: raiz,
tronco y hojas (Valencia et al., 2020) donde autores como Robledo et al. (2014) aseguran que
la mayoria de los resultados generados por TOS son relevantes e importantes. En este sentido,

los resultados mas relevantes son presentados en la ilustracion 9.

Ilustracion 9 Resultados relevantes arbol de la ciencia TOS KM y QM

ARBOL DE LA CIENCIA “

. S
i;
i

Investigacion reciente Temas tendencia
4 "OQ’” ." "" B‘.’“’_Y“ et al. (20%4) .y["d"l" Lehyani et al. (2024) ;Tienen KM y TQM
I". O ' ' . . ‘ predictive y de mediacién para Ia un impacto en la efectividad de los
8 h . o /ﬁ’ ‘ . 'Q\ . ¢ tO'E" de de‘j‘“o““s en f’l (.'011.te:(to empleados y el desempeiio de la cadena de
-\ o [N e cal.)jaﬂdades dm.an.ucas y suministros?
R gestion del conocimiento

Tsiotras y Kessopoulou (2024) Relacién entre la
capacidad de implementacion KM y la TQM

00i (2015) Pricticas TQM y KM: Hsu (2005) Gestion del
Anilisis multigrupo entre sectores  Honarpour (2018) TQM, conocimiento y su relacién
manufacturero y de servicios gestion del conocimiento e con TQM
Aplicabilidad innovacion: estudio empirico

Nonaka (1995) La empresa creadora de Nonaka (1994) Una teoria dinamica
conocimiento de la creacion de conocimiento

organizacional

Davenpor y Prusak (1998) Conocimiento Alaviy Leidner (2001) Revision: Gestion del
Trabajos fundamentales practico: como las organizaciones conocimiento y sistema de gestion del
gestionan lo que saben conocimiento

Informacién tomada de: version libre TOS (2024)
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Sin dejar de lado, que se puede reconocer en la tabla 8 la clasificacion de articulos

resultantes de la busqueda en la plataforma Tree of Science -TOS-.

Tabla 8 Resumen clasificacion de articulos — resultados TOS estado del arte KM y QM

Categoria Articulo Afio Autor
Raiz Knowledge Creation C. 1995 | Nonaka Ikujiro
Raiz J Marketing Res 1981 | Fornell C
Raiz Multivariate Data 2019 | Hair J. F.
Raiz Organ Sci 1996 | Grant Rm
Raiz Review: Knowledge Management And Knowledge | 2001 | Alaviy Leidner
Management System
Raiz Working Knowledge: How organizations manage what they | 1998 | Davenport y Prusak
know
Raiz A Dynamic Theory Of Organizational Knowledge Creation | 1994 | Nonaka Ikujiro.
Raiz Relationship Between Quality Management Practices And | 2007 | Molina, Lloréns Y
Knowledge Transfer Ruiz
Raiz The integration of TQM and technology/R&D management | 2006 | Prajogo y Sohal
in determining quality and innovation performance
Raiz An Instrument for Measuring the Critical Factors of Quality | 1989 | Saraph, Benson vy
Management Schoeder
Tronco Knowledge Management And Total Quality Management: | 2020 | Marchiori Y
Foundations, Intellectual Structures, Insights Regarding Mendes
Evolution Of The Literature
Tronco Knowledge Management Issues In The Efqm Excellence | 2020 | Criado, Calvo, vy
Model Framework Martelo
Tronco TQM critical factors and KM value chain activities. 2006 | Ju, Lin, Lin, y Kuo,
Tronco A structural approach to integrating total quality | 2023 | Loke, Downe,
management and knowledge management with supply chain Sambasivan y
learning Khalid
Tronco Project to improve knowledge management and key | 2015 | Calvo, Navarro y
business results through the EFQM excellence Periafiez
Tronco Excellence management practices, knowledge management | 2016 | Calvo, Navarro, A.,
and key business results in large organisations and SMEs: A Rey, y Periafiez
multi-group analisis
Tronco TQM and ISO 9000 effects on knowledge transferability and | 2004 | Molina, Lloréns
knowledge transfers. Montes, y Del Mar
Fuentes Fuentes,
Tronco Developing a knowledge management policy for ISO 9001: | 2016 | Wilson, y Campbell
2015.
Tronco Completion of knowledge codification: an illustration | 2001 | Bénézech, Lambert,
through the ISO 9000 standards implementation process. Lanoux, Lerch, y
Loos
Tronco Knowledge and quality management: An R&D perspective. | 2009 | Jayawarna, y Holt.
Tronco TQM critical factors and KM value chain activities 2006 | Ju, Lin, Lin, y Kuo
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Tronco Total quality management, knowledge management, and | 2018 | Honarpour, Jusoh y
innovation: an empirical study in R&D units Md Nor

Tronco TQM practices and knowledge management: a multi-group | 2015 | Ooi
analysis of constructs and structural invariance between the
manufacturing and service sectors

Hojas How management tools holistically support enterprises’ | 2019 | Treven, UrSic, y
operation in supply chains?. Rashad

Hojas Predictive and mediation model for decision-making in the | 2024 | Bocoya
context of dynamic capabilities and knowledge management

Hojas Investigating the relationship between KM implementation | 2024 | Xanthopoulou
capability and TQM: a Greek public sector case study

Hojas Investigating the relationship between KM implementation | 2024 | Lehyani
capability and TQM: a Greek public sector case study

Hojas Unveiling the contextual effects of total quality management | 2024 | Mohsin
to enhance sustainable performance

Hojas Organizational sustainability and TQM practices in | 2024 | Olaleye
hospitality industry: employee-employer perception

Hojas The impact of TQM practices on organizational | 2024 | Tajouri
performance and on innovation: the mediating role of
organizational learning

Hojas The impact of total quality management practices on | 2024 | Saleh
innovation in food SMEs: the mediating role of
organizational culture

Nota: Resumen de informacion respecto a la clasificacion de articulos del resultado de la
exploracion en TOS, respecto al estado del arte KM y QM. Fuente: Tomado Tree of Science

“ToS (2024)

Es importante tener en cuenta, que esta informacion es la presentacion organica de

los resultados del arbol de la ciencia -Tree Of Science / TOS-, que de manera intuitiva

estructura un arbol que refleja la clasificacion de los articulos en: articulos clasicos -raiz-,

articulos estructurales -tronco-, articulos recientes -hojas-; en el proceso de seleccion de los

articulos relevantes para los campos de gestion del conocimiento y gestion de la calidad en

las organizaciones (Zuluaga et al., 2022).
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1.3 MARCO TEORICO

1.3.1 EIl Conocimiento y su gestion

Hoy en dia el conocimiento es reconocido como una creacion humana, un proceso
progresivo y continuo mediante el cual el hombre entiende y se relaciona con el mundo que
lo rodea. En este sentido, se crean distintos puntos de vista para abordar el conocimiento,
bien sea desde la ciencia (epistemologia) o desde lo genérico (gnoseologia). Siendo asi, la
teoria del conocimiento plantea la posibilidad de obtener el conocimiento, la caracterizacion
de su naturaleza y los medios para obtenerlo y con base a estas tres grandes cuestiones, surgen
las posturas de diferentes pensadores (Ramirez, 2009). Esto era concebido desde los griegos,
los cuales estaban divididos entre los miticos quienes atribuian el conocimiento a seres
sobrenaturales y los filésofos que avanzaron en la sistematizacion del saber. Con base a las
cuestiones planteadas por la mitologia, el hombre ha manifestado diversas formas de tratar
de entender el mundo que lo rodea. Més adelante, los romanos tomaron parte de la filosofia

griega.

Sin embargo, modificaron parte de ella cuando el imperio fue cristianizado y después,
al final del imperio, fue influida por los judios y este recorrido permite el desarrollo de la
filosofia intrinseca de las escuelas monacales durante los siglos IX y XII, cuando los
denominados escolasticos consideraban que el conocimiento iniciaba y terminaba con Dios
(Ramirez, 2009). Por otro lado, Ramirez (2009) asegura que en los siglos XV y XVI se
caracterizaron por la liberacion del espiritu y las artes donde Descartes afirma que la tnica
forma de adquirir la verdad es por medio de la intuicion, asi mismo, presenta la duda
metddica, lo que se refiere a dudar de todo y da origen al “Pienso, luego existo”. No se puede
dejar de lado, que durante el mismo periodo, Locke indaga sobre la esencia y limites del
conocimiento, estableciendo que ésta depende en gran medida de la experiencia, y Leibniz
establece relacion entre la razon y fenomenos metafisicos; de igual forma, se desarrollaron
corrientes como el mecanicismo y el vitalismo, que se refieren a la dicotomia del hombre

como maquina 0 como ser vivo cuya esencia radica en el conocimiento (Ramirez, 2009).
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Mas tarde, en el siglo XVII surgen las ciencias exactas y se establecen modelos
matematicos para entender los fenémenos del mundo, y el positivismo liderado por Comtes
se desarrolla bajo el ideal de la ciencia como punto de partida para el conocimiento, y ya que
el renacimiento permitid redescubrir una nueva percepcion del saber y las artes, surgieron
nuevas formas de concebir el mundo (Ramirez, 2009). Por su parte, Heracles establece en la
filosofia del empirismo que la uUnica forma de adquirir el conocimiento es mediante la
experiencia, y en contraparte, los racionalistas consideraron que el conocimiento sélo
provenia de la reflexion racional del entorno; en ese orden de ideas, la filosofia Kantiana en
contrario al empirismo y el racionalismo, establece rechazo por los elementos y se concentra
en el fendmeno, estableciendo a la subjetividad como la tinica forma de entender el entorno
(Ramirez, 2009). Por otro lado, el autor Hessen (1981) afirma que el sucesor inmediato de
Kant, Fichte, reconoce por primera vez la teoria del conocimiento bajo el nombre de la teoria

de la ciencia (p. 11).

Durante el siglo XIX, en Alemania surge el materialismo segun el cual solo aquello
que es material puede ser comprendido, y contrario a Kant, establece al conocimiento como
una filosofia objetiva; de forma similar, el pragmatismo promueve establecer modelos
neutrales capaces de capturar la mayor cantidad de informacidon posible y desarrollar
soluciones objetivas que sean proporcionalmente satisfactorias (Ramirez, 2009). No
obstante, otras corrientes filoséficas como el relativismo, niega de forma drastica todo lo
absoluto y de forma irdnica, establece que todo es relativo. Finalmente, Ramirez (2009)
termina su revision historica del conocimiento con la corriente evolucionista, la cual
establece una vision del conocimiento en la que este esta irremediablemente ligado a los
procesos bioldgicos, psicologicos y sociales de la evolucion; de forma paralela, la memética
que establece el sujeto (meme) origen de los fendémenos y la evolucion del mundo. Siendo
asi, no se puede desconocer otros aspectos relevantes planteados por Obeso et al. (2013)
sobre aquellos momentos importantes para el conocimiento, tal como se describe a

continuacion:

e Siglo XVII, Descartes plantea que el conocimiento es una representacion que se

genera en la mente y que ocurre fuera de ella. Por su parte, Luke asegura que la
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percepcion de acuerdo o desacuerdo con las ideas es conocimiento y Leibniz
refiere que el conocimiento se establece a partir de la l6gica y la fisica.

Siglo XVII, Kant asegura que se encuentra de acuerdo con Aristoteles.

Siglo XVII, Piaget refiere que el conocimiento es de caracter biologico, mental y
social.

Entre los afios 1995 y 1997; Lauden y Lauden, Nonaka y Takeuchi, y Sveiby de
manera progresiva introducen el concepto de conocimiento con caracteristicas
diferentes que involucran el contexto de las organizaciones. Pérez-Montoro
(2016), afirma que solo hasta la segunda mitad del siglo XX se consolid6 la
Gestion del Conocimiento debido a la aparicion de tecnologias de la informacion
que permitieron el manejo de grandes cantidades de datos e informacion y al
fenomeno de la globalizacion, que creé un nuevo modelo econdémico mundial y
modifico el concepto de la competitividad.

Davenport y Prusak (1998) incluyen la experiencia en conjunto y los valores, que
conlleva hacia la adquisicion de conocimiento. Ellos conciben el conocimiento
como el resultado del adecuado procesamiento de la informacion dentro de la
empresa, a diferencia de Nonaka y Teuchi (1995) que conciben al conocimiento
como un proceso basado en la experiencia.

Poco tiempo después, Alavi y Leidner (2001) aseguran que la informacion genera
un procesamiento en la mente humana y la cualidad de convertir esta informacion
en acciones.

Mas adelante, Koskinen y Pilanto (2008) hablan de la percepcion y su

interpretacion como elemento sustancial del conocimiento.

En este sentido, no se puede dejar de lado lo expresado por autores como Hessen

(1981) el cual asegura que es significativo reconocer que no se puede discutir sobre una teoria

del conocimiento como una disciplina filoséfica independiente, ni en la antigiiedad ni en la

edad media donde en la filosofia antigua se pueden identificar multiples reflexiones

epistemologicas, tales como las propuestas por Platon y Aristoteles pero las investigaciones

epistemologicas se encuentran inmersas en los documentos metafisicos y psicologicos,

aunque la teoria del conocimiento como especialidad autdbnoma surge por primera vez en la

edad moderna donde se reconoce como su fundador al inglés John Loke que a través de su
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obra An Essay Concerning Human Understanding -ensayo sobre el entendimiento humano-
publicada en 1960, aborda cuestiones de origen, esencia y certeza del conocimiento humano,
luego Leibniz mediante su obra Nouveaux essais sur I"entendement humain -nuevos ensayos
sobre el entendimiento humano- que fue editada como pdstuma en 1975, refuta desde lo
epistemologico defendido por Locke y que permitio la identificacion de nuevas
construcciones que se expresaron en la obra de Berkeley A Treatise Concerning the
Principies of Human Knowledge -Tratado de principios del conocimiento humano- publicada
en 1710, la obra de David Hume Treatise on Human Nature -Tratado de naturaleza humana-
publicada en 1740 y la obra Enquiry Concerning Human Understanding -Investigacion sobre

el entendimiento humano- publicada en 1748.

Teniendo en cuenta lo anterior, Hessen (1981) asegura que Enmmanuel Kant es el
verdadero iniciador de la teoria del conocimiento en la filosofia continental y en su obra
critica de la razén pura de 1781, donde aborda la fundamentacion critica del conocimiento
cientifico de la naturaleza y denomina método trascendental al método que le permite tal
abordaje, dejando en claro que este método no investiga el origen psicologico sino la validez
logica del conocimiento; luego Fichte seria el sucesor inmediato de Kant que conlleva a que
la teoria del conocimiento aparezca con el titulo de teoria de la ciencia aunque en €l se
manifiesta esa confusion de la teoria del conocimiento y la metafisica que se desborda en
Schelling y Hegel y que también se refleja en Schopenhauer y Eduard von Hartmann donde
en oposicion a esta forma metafisica de abordar el la teoria del conocimiento, el neokantismo
que aparece en los afios setenta se esfuerza por marcar una separacion neta entre los
problemas epistemoldgicos y los metafisicos aunque ubico en primer término los problemas
epistemologicos y por ello, la filosofia corri6 peligro de reducirse a la teoria del

conocimiento.

Siendo asi, se puede dar cuenta que el conocimiento hace parte de la condicion
humana y es un proceso continuo que incluye la relacion con el ambiente, la percepcion, la
informacion y su interpretacion dentro del mundo y otros aspectos relevantes que permiten
llevar a cabo una conversidon en acciones y comportamientos propios que pueden generar
beneficios en la misma humanidad y la organizacion en general. Por lo cual, Hessen (1981)

afirma que la teoria del conocimiento explica e interpreta filos6ficamente la relacion entre
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sujeto y objeto, siendo el dualismo entre ellos, la esencia del conocimiento en si mismo. Ya
que objeto y sujeto son completamente diferentes pero dependientes el uno del otro, se dice
que estos estan correlacionados, siendo dos lados del mismo fendmeno; para el objeto, el
conocimiento es una transferencia de sus propiedades al sujeto y para el sujeto, el
conocimiento es la aprehension de las propiedades del objeto. Por lo anterior, el conocimiento
puede entenderse como la determinacion del objeto por parte del sujeto, por lo que las
diversas interpretaciones entre la relacion del objeto y el sujeto son el origen de las

dificultades para entender el conocimiento, y esto promueve las teorias del conocimiento.

Por lo cual, la veracidad, la 16gica y la validez de la interpretacion del objeto por parte
del sujeto, es el punto de partida para entender el conocimiento, de acuerdo con esto surgen
cinco problematicas sobre el fendémeno del conocimiento: a) la posibilidad del conocimiento,
es decir, la incertidumbre sobre la capacidad del ser humano de adquirir conocimiento; b) el
origen del conocimiento, si el principio es la razén o la experiencia; c) la esencia del
conocimiento, si el sujeto determina al objeto o es al revés, d) las formas del conocimiento,
si las bases del conocimiento son racionales o intuitivas; e) el criterio de la verdad, la

justificacion de la veracidad de la interpretacion del sujeto sobre el objeto (Hessen, 1981).

En lo relacionado a la posibilidad del conocimiento, Hessen (1981) presenta cinco
corrientes como base: el dogmatismo, fundamentado en la confianza sobre la percepcion del
objeto, ya que los objetos son aprehendidos de forma directa, no cabe lugar para la duda y
por esto el conocimiento no es un problema; el escepticismo, establece que no es posible
aprehender el objeto por lo que debemos abstenernos de totalmente de emitir juicios; el
subjetivismo y el realismo, establecen que existe una verdad, sin embargo, esta es limitada
bien sea al juicio del sujeto como individuo o al contexto cultural; el pragmatismo, se
fundamenta en que el conocimiento humano es valido mientras genere utilidad practica en el
ambito social, moral, religioso y/o cientifico; finalmente el criticismo, establece la negacion

de la posibilidad de conocer la esencia de las cosas a través de la razon humana.
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Con respecto al origen del conocimiento, Hessen (1981) aborda cuatro corrientes
filosoficas para entender de donde surge el fendmeno: el racionalismo, establece que la
principal fuente del conocimiento humano es la razoén, la cual otorga validez a juicios de
valor, los que por obligacion y necesidad el pensamiento debe ser légicos y ciertos
universalmente; el empirismo, contrario al racionalismo, sostiene que los seres humanos
estamos vacios y todo el conocimiento por abstracto que sea proviene de la experiencia, es
decir, de nuestra conexion con el exterior; el intelectualismo, es la postura mediadora entre
el racionalismo y el empirismo, establece que la percepcion sobre los objetos ideales y reales
se origina de la experiencia, a partir de la cual se fundamenta de forma logica el
conocimiento; el apriorismo, directamente opuesto al intelectualismo, considera que las
formas de conocimiento proceden del pensamiento l6gico hacia la experiencia, una conexion

causal inversa al intelectualismo.

Finalmente, con la intencion de dar solucion a dicotomia del sujeto y el objeto se
presentan soluciones premetafisicas y metafisicas. Por un lado, entre las corrientes
metafisicas se encuentra el objetivismo, el cual establece que el objeto define al sujeto ya
que de cierta forma al determinar el objeto se asumen propiedades de ¢l dentro del sujeto; y
el subjetivismo, que establece que el objeto de producto del pensamiento y que no existen si
no es por medio de la conciencia. Por otro lado, entre las corrientes metafisicas esta el
realismo, el cual afirma que existen objetos reales independientemente de la percepcion
consciente y de las propiedades fisicas de las cosas; el idealismo, reconoce objetos de la
conciencia -como los sentimientos- y objetos ideales -como las matematicas- y afirma que
no existen objetos reales independientes de la conciencia; finalmente el fenomenalismo, una
postura que establece que no podemos conocer las cosas por lo que en realidad son sino por

cOmo se nos aparecen y son percibidas (Hessen, 1981).

En retrospectiva, la forma en la que se adquiere el conocimiento y como se
comprende, no son procesos del todo complejos, pero si diversos que brindan un amplio
espectro para entender un mismo fenémeno. Lo anterior, permite reconocer lo fundamental
del conocimiento y sus procesos para las organizaciones, toda vez que Salmador (2004)

afirma:
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No obstante, es fundamentalmente en la década de los afios noventa cuando explota

el interés sobre el conocimiento como nuevo enfoque o perspectiva para explicar la

Teoria de la Empresa. Consecuentemente, en el Gltimo tramo del siglo pasado son

varios los autores que han destacado el papel estratégico del conocimiento en la

creacion de valor en la economia (Drucker, 1992; 1993; 2001; Nonaka y Takeuchi,

1995, y Davenport y Prusak, 1998, entre otros). El conocimiento se convierte, pues,

en un factor clave de competitividad para las organizaciones (p.27).

1.3.2 Interpretaciones del Conocimiento

Las interpretaciones del conocimiento pueden reconocerse mediante algunas

definiciones de autores relevantes en el campo teérico de KM, y esto por su complejidad

(Obeso et al., 2013). Sin embargo, al hablar de conocimiento, es relevante realizar un

abordaje por la literatura, con el fin de explorar un poco mas su conceptualizacion. Lo cual

se presenta en la tabla 9.

Tabla 9 Definiciones de Conocimiento

Autor (es)

Definicion

Nonaka y Takeuchi (1995); Wiig
(1997); Jimes y Lucarde (2003)

Se considera una capacidad que se encuentra en cada ser
humano

Drucker (1991); Zhou et al
(2010)

Es un activo valioso para la organizacion y cada persona tiene
un conocimiento que genera aportes

Wiig et al. (1997)

No se agota como activo y no se adquiere mediante compra
de conocimiento

Harlow (2008)

Se encuentra implicito y puede transferirse

Wiig et al. (1997); Sun (2010)

Se puede reconocer de forma dindmica

Dixon (2020)

No solo es informacion en abstracto, hace parte de los hechos
conectados con la comprensiéon humana

Alavi y Leider (2001) Informacién que se encuentra en la mente de los individuos

Yang (2003) Permite la comprension que los seres humanos tienen la
realidad a través de la actividad mental

Nagles (2007) Un proceso 16gico, organizado y sistematico

Bibi et al. (2021)

Se constituye por la experiencia, habilidades, contexto,
recursos econimo intangible y creacion de valor

Nota: Informacion respecto a las definiciones mas revelentes identificadas de conocimiento. Fuente:

Adaptado de Obeso et al. (2013); Bibi et al. (2021).
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Estos elementos conllevan a reconocer en esta aproximacion, que no se identifica
consenso respecto a la definicion del conocimiento y su evolucion. Por su parte, Maturana y
Varela (como se cit6 en Dittus y Vasquez, 2016) consideran que la organizacion es un ente
vivo que tiene como nucleo central el conocimiento y los elementos teoricos del conocer que
hace parte de cada persona y su relacion con el entorno. Siendo asi, el proceso de Gestion del
Conocimiento comprende otros elementos ademds del uso adecuado de tecnologias de
informacion que implican confianza y cooperacion de los colaboradores de la organizacion,
ademas de compartir una vision que dentro del ambiente organizativo promueve el

aprendizaje y con la conversion del conocimiento en tacito a explicito (Mejia y Colin, 2013).

1.3.3 Teorias de la Administracion y el Conocimiento

Sin dejar de lado que es relevante el abordaje de las teorias de la administracion y
como estas llevan a cabo el reconocimiento de los procesos de conocimiento en el contexto
organizacional. En este sentido, uno de los autores relevantes es Taylor (1881) el cual surge
como pionero de la optimizacion de los procesos productivos por medio de la aplicacion y
gestion del conocimiento en las empresas a finales del siglo XIX (Hopenhayn, 2002). Esto
se debe a que, Taylor es el primero en presentar una conceptualizacion completa de las
labores de los obreros en la industria a través de mejoras administrativas durante un periodo
en el que no existian legislaciones o normas para regular los aspectos sociales, sindicales o

de aptitud de los trabajadores (Urbaez, 2005).

La sistematizacién del conocimiento y la racionalizacion del trabajo presentada
durante la Administracion Cientifica de Taylor, tomd los saberes artesanales intangibles y
los transformo en procesos compuestos de tareas excesivamente concretas y limitadas (Mejia
y Colin, 2013). De igual manera, Taylor hace énfasis en el papel clave de la direccion para
seleccionar y capacitar a los trabajadores por medio del uso de bases cientificas, ademas,
introduce el concepto de estimulos para promover la iniciativa entre los obreros (Urbéez,

2005).
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Por su parte, otros autores Castafieda (2018) aseguran que “el estudio de Gestion de
Conocimiento fue desarrollado por Drucker (1993) en términos de empresas intensivas en
conocimiento y el papel fundamental de sus trabajadores del conocimiento” (p. 300). Asi
mismo, Heler (2010) afirma que Drucker, teniendo en cuenta los cambios en las condiciones
de las organizaciones con el paso del tiempo, amplia la aplicacion del conocimiento
planteado por Taylor y lo divide en tres etapas: la aplicacion en herramientas, procesos y
productos; en el trabajo humano y en el conocimiento mismo. Esto se debe a que la intencion
de la administracion de Taylor es alcanzar la maxima productividad, mientras que para
autores como Drucker y Fayol, la aplicacion y el uso del conocimiento en la administracion
son principios que surgen de la prevision, coordinacion y control del entorno interno y

externo de la organizacion (Lopez y Marifio, 2010).

Lo anterior, abre el debate de muchos autores sobre como la Administracion
Cientifica limita la capacidad creativa y de innovacion de las organizaciones al restringir la
cantidad de movimientos y el tiempo de los operarios para realizar actividades (Urbéez,
2005). Siendo asi, Elton Mayo reconoce que “‘el problema mas urgente por resolver era como
responder a las demandas de los trabajadores de tener una "voz" activa y significativa en la
toma de decisiones de gestion en el periodo de entreguerras” (Bruce, y Nyland, 2011). Tal
situacion, permite identificar segin Mayo (1919) que la democracia fracasa cuando es
incapaz de reconocer la importancia que representa el conocimiento y la habilidad en el
entorno social. En consecuencia, los postulados de Elton Mayo surgen de la preocupacion
sobre el ‘factor humano en la industria’ como una respuesta al razonamiento poco

convencional de Taylor (Bruce y Nyland, 2011).

Esta revision tedrica permite identificar elementos comunes en las principales teorias
de estos autores, tales como la importancia del conocimiento en las organizaciones como
elemento central para la gestion, la innovacion y la competitividad organizacional que les
reporta beneficios y contribuye al crecimiento econdémico una vez gestionado. Asimismo, se
reconoce que las diferencias entre las posturas teodricas se centran, por un lado, en el
conocimiento como beneficio para la humanidad y, por otro, el contexto de las
organizaciones (Ramirez, 2019; Hessen et al., 1981); por otra parte, la teoria de

organizaciones debe comprenderse para poder aplicarla mejor en cada contexto (Drucker,
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1992, 1993 y 2001; Nonaka y Takeuchi, 1995, y Davenport y Prusak, 1998). Estos elementos
teoricos abordados permiten el reconocimiento de componentes clave, como el papel del
conocimiento en la Teoria de la Empresa, al igual que en la economia en general, asi como

su utilidad para la humanidad, su relevancia y su evolucion en la sociedad moderna.

1.3.4 Gestion del Conocimiento

Al abordar el concepto de gestion del conocimiento, autores como Hlupic et al. (2012)
plantean que todavia existe confusion sobre lo que realmente significa y la literatura no ha
podido ponerse de acuerdo en ello, y de la misma manera en la cual la definicion de
“conocimiento”, el concepto de “gestion del conocimiento”, no presenta unica definicion, y
tampoco la tendra. Lo anterior, toda vez que, en el desarrollo de este concepto, los autores
pueden referirse a diferentes gestiones llevadas a cabo para el contexto organizacional
(Lancioni, y Chandran, 2009). En este sentido, al presentar algunas definiciones de gestion
de conocimiento, autores como Drucker (2017) aseguraba que los ejecutivos que hacen parte
de la organizacion poseen el conocimiento y tienen la responsabilidad de generar una
contribucion. Por su parte, Nonaka (1991) refiere que el nuevo conocimiento surge cuando
existe un acercamiento a las ideas altamente subjetivas, y son los empleados la fuente de la

informacion.

Asimismo, Kofman, y Senge (1993) afirman que las organizaciones que tienen como
filosofia y se basan en el conocimiento, presentan actitudes, creencias, habilidades y
capacidades junto con herramientas que en la préctica se transforman en organizaciones que
generan conocimiento. Autores como Wiig (1997) manifiestan que la gestion del
conocimiento se enmarca en dos propositos; el primero es orientar la actualizacion eficiente
de informacion para asegurar el éxito de la organizacion y el valor de su conocimiento, el

segundo se encuentra dirigido en gestionar el mejor valor de sus activos de conocimiento.

Por su parte, autores como Sveiby (1997) aseguran que los colaboradores hacen parte
del valor relevante para las organizaciones y en ellos se encuentra el conocimiento, toda vez
que poseen una amplia informacion y experiencia contextualizada en su trabajo. Segin De

Long (1997) la organizaciéon posee conocimiento individual, grupal y de la misma

50



organizacion, donde la mezcla entre informacion y el contexto es relevante para los procesos.
Ademés, Davenport (1997) afirma que existe relacion y/o articulacion entre la experiencia,
el contexto, la interpretacion y la reflexion, también hace una distincion entre datos,
informacion y conocimiento, y reconoce que las personas son las que adquieren y tienen el

conocimiento.

En lo que respecta a autores como Malhotra (2005) expresan que en la organizacion
el contexto conlleva a realizar una combinacion de datos e informacién mediante las
capacidades que son desarrolladas con el apoyo de las tecnologias de la informacion, aspecto
que es enriquecido por diferentes competencias como: innovacion y creatividad,
colaboracion en el trabajo, trabajo en equipo, vision amplia y compartida del talento humano
y esto hace parte de la gestion del conocimiento. Aunque Rodriguez (2006) asegura que la
gestion de conocimiento se relacionada de manera directa con la generacion de procesos
sistematicos cuyo objetivo conllevan al desarrollo de las organizaciones y su talento humano
que impactan en la ventaja competitiva. Por su parte, autores como Yusr et al. (2017)
consideran que la implementacion de los procesos de conocimiento que incluyen creacion,
adquisicion, comparticion y aplicacion del conocimiento donde su interaccion fortalece la
capacidad de la organizacién para gestionar su capital intelectual, con efectos importantes en

el desempefio organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, se reconoce que no se presenta uniformidad en la
conceptualizacion de la gestion del conocimiento aunque se identifican elementos en comin
en las diferentes conceptualizaciones, tales como: cada sujeto posee el conocimiento, y esto
también se presenta en las organizaciones, el conocimiento puede transferirse hacia otros
sujetos, herramientas tecnoldgicas o cosas que conforman el contexto de las organizaciones
y con ello, se facilita el desarrollo del conocimiento. Ademas, se identifica como una
herramienta relevante que incide en la productividad y que posee diferentes atributos: datos,

informacion, entre otros.
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En este sentido, es fundamental el reconocimiento de autores como Polanyi (1966)
quien realiza la diferenciacion teodrica entre el conocimiento explicito como aquel que es
objetivo, facil de verbalizar y sobre todo, sistematico; mientras que el conocimiento tacito,
es dificil o imposible de articular bien sea de forma verbal o escrita, ademas, lo divide en
conocimiento tacito técnico (experimental) y tacito cognitivo (subjetivo). Luego, Nonaka y
Takeuchi (1995) expresan existe el conocimiento tacito que surge de la experiencia de cada
sujeto y el conocimiento explicito que puede ser escrito o transferido a otras personas donde
el conocimiento es orientado hacia algun fin, con intencidn y perspectiva. Cabe destacar, que
Nonaka y Takeuchi (1995) se apoyan en las bases expuestas por Polanyi (1966) para su
aplicacion en las organizaciones (Salmador, 2004). También, Barley et al. (2018) afirman:
“En las altimas tres décadas, los académicos han visto cada vez mas el conocimiento como
uno de los recursos mas importantes necesarios para una organizacion exitosa en la sociedad

contemporanea” (p.1).

Considerando lo anteriormente expuesto, se logra reconocer que los referentes
teoricos coinciden en que el concepto de la gestion del conocimiento no es estatico, sino que
estd en constante evolucion. Dada la complejidad del campo de investigacion, algunos
autores senalan que nunca se llegara a una conceptualizacion exacta del mismo. Del mismo
modo, se pueden observar diversos debates sobre el origen del conocimiento, en los que
algunos autores afirman que el conocimiento surge a partir de los empleados de las
organizaciones (Nonaka, 1991; Malhotra, 2002; De Long, 1997), mientras que Drucker
(2017) sostiene que los ejecutivos son la principal fuente de conocimiento y que son ellos

quienes deben gestionarlo.

Esto permite adoptar una perspectiva holistica de las diferentes posturas y destacar
que el conocimiento es clave tanto para los ejecutivos como para los empleados de las
organizaciones. Por su parte, Davenport (1997) asegura que son las personas
(independientemente de su posicion laboral) quienes poseen y crean el conocimiento. Estos
elementos permiten detallar la importancia de la gestion del conocimiento en el dmbito
organizativo, donde, segun Rodriguez (2006), el objetivo principal es la innovacion, la
competitividad y el desarrollo organizativo. En este sentido, se logra identificar que las

teorias de cada uno de estos autores se complementan entre si. Aunque existen ideas que
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suscitan debate, todos coinciden en que la gestion del conocimiento tiene un impacto positivo
en las organizaciones y contribuye al logro exitoso de sus objetivos (Seiby, 1997; Wiig, 1997;

Berley et al., 2018).

1.3.5 Dimensiones Conceptuales y Categoricas de la Creacion del Conocimiento

Organizacional

El conocimiento estructural se presenta en los procesos organizacionales, y es
propiedad de diferentes entidades (Bibi et al., 2021), por ello es relevante reconocer las
principales dimensiones y la respectiva diferenciacion que permiten comprender mejor la
creacion del conocimiento y su estudio en las organizaciones. Lo cual se presenta en la tabla

10.

Tabla 10 Dimensiones de la gestion del conocimiento

Dimensiones Aspectos relevantes
Se inicia la discusion sobre la naturaleza de la informacion y
Epistemologica conocimiento.
Luego se realiza una distincion entre el conocimiento “tacito” y
“explicito”.

Comprende un didlogo continuo entre el conocimiento explicito y
tacito que conlleva a la creacioén de nuevas ideas y conceptos

La interaccion determina un papel relevante en el desarrollo de las
ideas.

Ontolodgico Las comunidades, con el tiempo pueden comprender departamentos
o determinar limites en la organizacion.

Las comunidades de interaccion definen una dimension adicional de
la organizacion que crea conocimiento que se encuentra asociada con
la extension de la interaccidon social entre los individuos que
comparten y desarrollan conocimiento

Conceptual Reconoce el saber hacer y saber aquello que se requiere en el entorno
organizacional

Se identifica y conceptualiza el conocimiento tacito y explicito

Se identifica y conceptualiza el conocimiento tacito y explicito, asi
como el conocimiento codificado y no codificado; difundido y no
difundido

Practica Reconocimiento de informacion y conocimientos técnicos

El conocimiento como objeto y proceso, que se puede adherir y es
permeable

También se reconoce y conceptualiza el conocimiento cognitivo —
“saber qué”-, habilidades avanzadas -“saber como”-, la comprension
de sistemas -“saber por qué”- y creatividad automotivada -
“preocuparse por qué”-
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Reconoce el conocimiento humano, el conocimiento social y el
Propiedad conocimiento estructurado

Asi mismo, reconoce la existencia del conocimiento en multiples
niveles de la organizacion

Nota: Dimensiones de gestion del conocimiento. Fuente: Elaboracion propia a partir de
Nonaka (1994); Nonaka y Takeuchi (1995); Polanyi (1966); Ryle (1949); Kogut y Zander
(1992); Dierickx y Cool (1989); Sveiby (1997); Sveiby (2001); Brown y Duguid (2001);
Quinn et al. (1996); Matusik y Hill (2000); Crossan et al. (1999).

Teniendo en cuenta lo anterior, es fundamental argumentar que la atencion debe
centrarse en lo activo, la subjetiva naturaleza del conocimiento que se representa en términos
como “creencia”’ y “compromiso’ que se encuentran arraigados en los sistemas de valores de
las personas u individuos (Nonaka, 1994), toda vez que en la mente y el cuerpo del ser
humano habita un conocimiento integral (Polanyi, 1966). En este sentido, es relevante
reconocer que la dimension epistemologica presenta un mayor desarrollo debido a que es
mas coherente con la génesis cientifica del conocimiento humano y esto, se justifica en la
explicacion de las perspectivas o teorias que contemplan los supuestos bioldgicos,
psicologicos y sociales, donde el sujeto cuando es vinculado y/o hace parte de la
organizacion, aporta en el puesto de trabajo su conocimiento y el mas relevante en el
momento actual, es el constructivismo que tiene categorias del conocimiento como: explicito
y tacito que no deja de ser un planteamiento logico y que antes se definia como «tedrico-
cientificon y «préactico o creativoy (Campos, 2003). Lo cual se presenta en la

ilustracion 10.

[lustracion 10 Fundamentos epistemologicos del conocimiento organizativo
«Explicito y tacito»

Conocimiento en la organizacion

1 T (Nonaka, 1991;
[enfogque constructivista) Nonaka y Takeuchi, 1995)
Conocimiento humano [ p— «Explicito [objetiva) y tacito (subjetivo)s
(perspectiva epistemoclogica) (Polanyi, 1958, 1966)

«A priori (razén pura) y a posteriori
1l (razdn practica)
(Kant, 1781, 1788)

Critica de la razén
(perspectiva filosdfico-rmoral)

Saber o modos de pensamienio i wTeC;rrig:) OI.CE?;F:SUZ ggﬁﬁco

(perspectiva metdfisica) (Adistoteles, Metafisica)

Nota: Informacion de los fundamentos epistemoldgicos del conocimiento organizativo.
Fuente: Campos (2003)
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1.3.6 Generaciones de la Gestion del Conocimiento

Cuando se abordan y exploran las diferentes generaciones de la gestion del
conocimiento, se logra identificar que existe un proceso de evolucidén que reconoce el entorno
y los diferentes cambios presentados a nivel mundial. Aunque no presenta consenso en su
definicion por parte de los diferentes autores que han aportado hacia este campo del

conocimiento, es relevante identificar las generaciones que permitan dar cuenta de las

caracteristicas de su progreso, tal aspecto se presenta en la ilustracion 11.

Ilustracion 11 Generaciones KM

Contenidos digitales para la captura del conocimiento y su

Primera— ; B
transferencia en las organizaciones.

Inicia a mediados de los afios 90°s, a partir del estudio de
Segunda —  expertos que se preocupaban por a creacion y formas de
compartir conocimiento en la organizacion.

Generaciones
del Conocimiento

Reconoce el contexto, la capitalizacion del conocimiento
haciendo énfasis en las organizaciones, y la
gestion del conocimiento se revela como algo més
significativo que alguna herramienta o técnicas para ser
parte de una estrategia que permite la permanencia de la
organizacion (Arbonies, 2006).

Tercera——

Se plantea hipotéticamente, como la gestion del
conocimiento organiza as relaciones segun el conocimiento,
donde la estructura que lo compone es un concepto
dinamico relacionado con el intercambio que no se fija en los
miembros de la organizacion y que al agruparse generan valor.

Cuarta—p

Se reconocen las bases de datos de talentos, los sistemas que
administran la documentacion sobre las mejores practicas, y la manera
para adquirir, seleccionar, codificar, organizar
y proveer acceso al conocimiento (Carrillo, Arbonies, Martinez y Espinosa, 2006).

Aspecto

relevante )

Se encontraba guiada por el fortalecimiento de la relacién entre los aspectos
tedricos del aprendizaje y la gestion, considerando a las organizaciones
como entidades que pueden aprender, teniendo en cuenta las teorias de
relacionadas con la complejidad y el caos (Rodriguez y Dante, 2008).

Aspecto
relevante

Planteando asi, un acercamiento a la gestion de conocimiento de corte
organizativo. Por su parte, la segunda generacion se enfoca en las personas,
y la primera generacion es basicamente tecnoldgica, por lo cual
debe identificarse que la tercera generacion constituye las dos
anteriores y plantea otra perspectiva tedrica de la estrategia de acuerdo
con Eisenhart y Santos (Como se citd en Arbonies, 2006).

Aspecto

relevante ’

Esto direcciona la conceptuacion de Gestion del Conocimiento -G.C-,
en una empresa extendida que se basa en el conacimiento como
una ecologfa de relaciones donde las personas producen agrupaciones temporales,
redes para la creacion de valor, en condiciones que permiten la autorregulacion
y emergencia (Arbonies, 2006). Por su parte, autores como Tzortzaki y
Mihiotis (2014) aseguran que en esta generacion, el rol de Gestion de
Conocimiento se identifica mas como un proceso social que como una
ingenieria de gestion.

__ Aspecto
relevante

Nota: Informacién de las generaciones de gestion del conocimiento. Fuente: Elaboracion

propia a partir de los autores.

1.3.7 Ciclo de vida gestion del conocimiento

Los ciclos de vida de la gestion del conocimiento permiten reconocer sus procesos

relevantes que podria utilizarse en la investigacion y en la practica con el fin de centrarse en

los procesos importantes y/o principales para

cual, estos ciclos se expresan en la tabla 11.

las organizaciones (Shongwe, 2016). Por lo
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Tabla 11 Ciclo de vida gestion del Conocimiento

Aiio Autor Aspectos relevantes del ciclo de vida KM

1991 Huber Adquisicion, distribucion, interpretacion memoria
organizacional

1994 Wiig Creacion, obtencion, compilacion, transformacion,
difusioén, aplicacion, realizacion de valor

1996 Meyer y Zack Adquisicion, refinamiento,
almacenamiento/recuperacion,  distribucion  de
almacenamiento/recuperacion, presentacion

1996 Nickols Adquisicion, organizacion, especializacion,
almacenamiento/acceso, recuperacion,
distribucidn, conservacion, eliminacion

2000 Skyrme Identificar, crear, recopilar/codificar, base de datos
de conocimiento, difundir/utilizar

2000 Bukowitz y Williams | Obtener, usar, aprender, contribuir, evaluar,
construir/sostener, desinvertir

2001 Alaviy Leidner Creacion, almacenamiento/recuperacion,
transferencia, aplicacion

2002 Holsapple y Joshi Adquirir, seleccionar, internalizar, utilizar

2002 Birkinshaw y Sheehan | Creacion, movilizacion, difusién y mercantilizacion

2002 Lee y Hong Captura, desarrollo, compartir y utilizacion

2003 O’Dell, Grayson y Organizar, compartir, adaptar, utilizar, crear,

Essaides definir, recopilar

2003 Rollet Planificar, crear, integrar, organizar, transferir,
mantener, evaluar.

2004 Awad y Ghaziri Capturar, organizar, refinar, transferir

2004 Becerra-Fernandez, | Descubrimiento, captura, comparticion, aplicacion

Gonzalez y Sabherwal
2004 Heisig Compartir, crear, usar, almacenar, unificar
2005/2011 Dalkir Captacion  y/o creacion de conocimientos,
adquisicion y aplicacion de conocimientos,
intercambio y difusion de conocimientos
2006/2009 Sagsan Creacion de conocimiento, intercambio de

conocimiento, estructuracion de conocimiento, uso
de conocimiento, auditoria de conocimiento

2010 McElroy Aprendizaje individual y grupal, validacion de
conocimientos, adquisicion de informacion

2013 Evans y Ali Identificar, organizar y almacenar, compartir,
aplicar, evaluar y aprender, crear.

2015 Evans, Dalkir y Bidian | Identificar/crear, almacenar, compartir, usar,
aprender, mejorar

2016 Shongwe Transferir, almacenar, aplicar, crear, adquirir

Nota: Informacion respecto a los ciclos de gestion del conocimiento. Fuente: Shongwe

(2016).
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Teniendo en cuenta lo anterior, se denota un recorrido historico de los ciclos de
gestion del conocimiento que permite identificar como autor seminal a Huber (1991). Sin
dejar de lado, el reconocimiento del proceso de creacion que se destaca como relevante, toda
vez que diferentes autores como Wiig (1994), Skyrme (2000) entre otros, lo consideran
importante para la aplicacion en procesos de investigacion y practicas organizacionales. Asi
mismo, se reconoce que los procesos de identificar, almacenar, aprender, transformar, aplicar
y transferir conocimientos son relevantes para las organizaciones (McElroy, 2010; Meyer y

Zack, 1996; Skyrme, 2000; Alavi y Leidner, 2001).

1.3.8 Modelos de gestion del conocimiento

La creciente relevancia del conocimiento y considerando que es uno de los mayores
activos de la organizacion hacia la toma de decisiones fundamentadas que conllevan a
reconocer el conocimiento para su uso futuro y donde la incorporacion de un sistema de
gestion del conocimiento impulsa los servicios de las organizaciones actuales para utilizar
eficazmente el conocimiento existente y generar nuevos conocimientos, siendo esto una
fuente sostenible de ventaja competitiva (Tiwari, 2022; Bibi et al., 2021). Por lo cual, es
relevante realizar el reconocimiento de algunos modelos de gestion del conocimiento y sus

caracteristicas principales que se presentan en la tabla 12.

Tabla 12 Modelos de gestion del conocimiento

Autor y afio Modelo gestion del Caracteristicas del modelo
conocimiento

Procesos de creacion, captura, renovacion o
Conocimiento util y | refinamiento y compartir o distribuir
Wiig (1994) valioso: debe ser | conocimiento. Modelo que considera el
organizado aprendizaje de manera formal, resaltando el
uso de TIC en Ila distribucion del
conocimiento (Pérez y Urbaez, 2016)
Interaccion entre el conocimiento tacito y
explicito con etapas de socializacion,
Nonaka y Espiral del exteriorizacion, combinacion e
Takeuchi (1995) conocimiento interiorizacion. Se presenta interaccion del
conocimiento hacia su evolucion de manera
constante. Modelo fundamentado en la teoria
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critica del conocimiento (de Miranda et al.,
2015)

El aprendizaje generativo, continuo a todos

Tejedor y Aguirre | KPMG Consulting | los niveles, donde el desarrollo de
(1998) mecanismos de  creaciéon,  captacion,
almacenamiento, transmision e interpretacion
(Angulo, 2008)
Procesos de compartir y documentar el
Andersen (1999) Individual y conocimiento, asi como el compromiso de una
organizacional infraestructura soporte hacia la
implementacion de procesos que incluye la
cultura y tecnologia.
Modelo Knowledge | Administracion organizacional, con
Andersen y Management indicadores  como: liderazgo, cultura,
APQC (1999) Assessment Tool | tecnologia y medicion.
KMAT
Procesos que involucran: identificar,
Rivero (2009) Magic disponer, proteger y usar el conocimiento. Los

cuales se enmarcan en un ciclo de
mejoramiento.

Nota: Informacion de los diferentes modelos de gestion del conocimiento. Fuente:
Elaboracion a partir de los autores.

La tabla anterior, refleja diferentes modelos de gestion del conocimiento, que

implicita o explicitamente parten de una diferencia bésica entre el conocimiento tacito y

explicito, y conciben fases tales como: el disefio y desarrollo para la creacion y gestion del

conocimiento, asi como la evaluacion y seguimiento a los resultados que se relaciona con el

desarrollo de tecnologias, metodologias y diferentes estrategias para los procesos de

medicion, creacion y difusion consideradas como prioridades en las organizaciones de la

sociedad del conocimiento (Gomez, 2006), teniendo en cuenta que la funcion de la gestion

del conocimiento es mejorar la capacidad de respuesta hacia los socios y los clientes

aumentando la capacidad para la resolucion de problemas (Bibi et al., 2021).
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1.3.9 Calidad

El origen de la calidad es tan remoto como el de la civilizacion humana, no obstante,
el concepto no fue determinado oficialmente hasta la mitad de 1924 cuando Shewhart
desarrolld el primer modelo estadistico para medir la calidad, dicho modelo buscaba
establecer un limite de variaciones aceptables o comunes y especiales en las fallas del proceso
productivo (Cubillos y Rozo, 2009). Tiempo después, las civilizaciones desarrollaron el
comercio y la calidad de los productos se convirtié en sindbnimo de prestigio, por lo que los
artesanos dependian de su talento y capacidad transmitir su destreza a sus aprendices de
forma en la que los productos adecuarén a cierto un nivel de calidad que le garantizaran una
buena reputacion dentro del gremio, este fendmeno resultd en la creacion de la figura bdel

inspector (Cairns, 2003).

No obstante, fue Shewhart quien establecid6 formalmente que la calidad podia
inspeccionarse de forma objetiva y estandarizarse por medio de la reduccidon de variaciones
y la realizacion de mejoras al proceso productivo (Tomas, 2010). La figura del inspector
continu6 casi intacta hasta la Revolucion Industrial cuando se paso del taller a la fabrica,
puesto que a pesar de que el proceso productivo se industrializo, los inspectores continuaron
realizando la tarea de categorizar los productos como aptos o inadecuados para el consumidor
final (Garvin, 1988) hasta el desarrollo de la Administracion Cientifica de Taylor en 1909.
Este transformd la inspeccion a los productos terminados por la supervision a los procesos,
ademas de dividir las actividades de produccion y supervision, lo que condujo a un periodo
en el que los aumentos en la produccion ocasionaron la caida del rol de la inspeccion, por lo

que calidad de los productos decayo6 considerablemente (Torres et al., 2012).

Sin dejar de lado las postulaciones de Taylor (1911), quien propuso establecer
estructuras organizacionales para planear y organizar el trabajo y sus tiempos, de tal forma
en la que tanto supervisores como obreros se limitaron a realizar las tareas establecidas por
los directivos, Henry Ford (1863-1947) establece un sistema de control a los ritmos de trabajo
en la cadena de produccion, logrando produccion en masa y la semiautomatizacion de los

procesos (Barba, 2010). De igual forma, Max Weber (1922) plantea la Administracion
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Burocratica, en la que establece una forma de organizacion jerarquica de las actividades

laborales para directivos y obreros por saberes y experiencias (Canovas y Melgarejo, 2020).

Poco antes de la Gran Depresion de 1929, el fenomeno de descenso del rol del
inspector fue propicio para el nacimiento del Control Estadistico de la Calidad por Shewhart
en 1924, lo que segun Juran (1990) desconecta a la inspeccion como la esencia de la calidad
y establece técnicas de identificacion, analisis y mejora a las fallas en el proceso de
produccioén, por lo que la calidad expande su aplicabilidad mas alla de solo cumplir con
especificaciones, lo que permitira identificar las falencias dentro del proceso y no inicamente

al producto final.

Al indagar en el concepto de la calidad encontramos que no se ha establecido una
definicion universal sobre este concepto y su aplicabilidad (Reeves y Bednar, 1994). Siendo
asi, Cameron y Whetten (1983) afirman que debido a que el concepto de la calidad no es
preciso, las variables ligadas a ¢l como el mercado, costos y los beneficios presentan
dificultades en la valoracion de los resultados. Por su parte, autores como Phillips et al.
(1983) aseguran que la calidad percibida por los clientes a los productos o servicios en
comparacion a la competencia es un factor clave e individual de la organizacion pues afecta
el rendimiento a largo plazo, asi como afirmaba Feigenbaum (1951) al decir que la calidad
esta estrictamente relacionada a la percepcion del cliente, no hace referencia a lo mejor en

términos absolutos, sino a lo mejor para las condiciones del cliente.

Esto se debe a que la nocion de calidad mas cominmente aceptada entre la gran
variedad existente (Reeves y Bednar, 1994) es expuesta por autores como Gronroos (1990);
Zeithaml et al. (1990); Ghobadian y Gallear (1996) quienes reconocen que el empleo de la
calidad en contextos organizacionales funciona como una estrategia para alcanzar e incluso
superar las necesidades y expectativas del mercado y debe reconocerse como un factor clave
en la ventaja competitiva para las empresas modernas dentro del mercado globalizado
(Hietschold et al., 2014). No se puede dejar de lado, la mirada de Torres et al. (2012) para
identificar una linea de tiempo de la evolucion de la Calidad que se presenta en la ilustracion

12.
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Ilustracion 12 Linea de tiempo - Evolucion de la Calidad

[ Productos | Procesos | Sistemas | Personas | Competitividad |
Aseguramien Gestion de la
Inspeccion Czn:;’:l:e to de la Calidnd Calidad Total o
NG Calidad Total Excelencia

T W. Shewhard Primer '
- CVORICK crea Control cone B W0 Modelo
Codigo ndwstrisl | | eadistico de o || Maa Catdad il Mstcolm Modclo
Hammurab " . E Demen Total (1969 - - Iberoamericano
1(1752) " e Calidad A £ Baldrige de 1a Calidad
= (1924) (lj::‘:L (1981) 1970) (1988) (1990)
)
= Division del Maodeho
Figura de trabajo : P Circulos de Ewopeo
NSPECton (Japon Se crea le:sh Calidad de
(1450) ASQC ¢ 150 (apdn, 1962) Frockm
(1946 - 1947) (1987)

Nota: Informacion respecto a la linea de tiempo que determina la evolucion de la

calidad. Fuente: Torres et al. (2012)

Por lo tanto, existe evidencia de que el hombre ha realizado procesos de calidad de
forma inconsciente y rudimentaria desde la antigliedad. Al comienzo, con técnicas orientadas
simplemente a inspeccionar que los objetos suplieran la funcionalidad para la que fueron
desarrollados (Lara, 1982). Mas tarde, con la creacion del comercio y la figura del inspector,
la calidad mantuvo su enfoque al producto y su la finalidad se basaba en satisfacer al cliente
con un producto Unico, por lo que el tiempo y el costo invertido en la creacion de los
productos no era relevante y lo tinico que importaba era crear productos “buenos” de acuerdo

con la apreciacion del inspector (de Fuentes, 1998).

Por otro lado, durante la Revolucion Industrial con la sustitucion de talleres por
fabricas y la especializacion del trabajo, se desdibujo la necesidad de un inspector y de
establecer calidades a los productos, puesto que los objetivos de las empresas se centraban

en producir en grandes cantidades y obtener beneficios, por lo que la calidad de los mismos
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no era una prioridad. Asi mismo, los productos se volvieron cada vez mas complejos por lo
que la inspeccion se convirtid en un proceso mucho mas complicado y por ende, costoso
(Torres et al., 2012). Siendo asi, se desarrolla la necesidad establecer nuevos métodos para
realizar la inspeccion, por lo que mediante la incursion de métodos estadisticos que
establecieran variaciones aceptables o inadmisibles, se modifico la tradicional forma de
medir e inspeccionar la calidad de los productos finales para que estos satisficiera los

estandares técnicos.

De igual forma, Shewhart propuso separar el rol de inspector de la produccion y cred
el ciclo PHVA (Cubillos y Rozo, 2009), y autores como Griful y Canela (2002) afirman que
la Segunda Guerra Mundial incidié de forma significativa en los avances sobre la aplicacion
estadistica de la calidad y estableci6 la base del Control de la Calidad, debido a que durante
este periodo era crucial la produccion de grandes cantidades de armamento de buena calidad
que suplieran las cantidades requerida en los plazos establecidos. Debido a esto, el periodo
de posguerra trajo consigo la creacion de grandes grupos de cientificos e ingenieros para el
estudio del manejo de la calidad tales como la American Society for Quality Control (ASQC),
Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) y la International Standard Organization

(ISO).

No obstante, los periodos de postguerra fueron diferentes para Estados Unidos y
Japon, por un lado, los estadounidenses se concentraron en retomar la produccion masiva de
productos para suplir los mercados tanto interno como internacionales y tomar control del
comercio mundial, mientras que los japoneses se concentraron en reconstruir el pais y
reactivar la economia instaurando la competitividad comercial, asi que transformaron su

forma de entender y administrar la calidad.

William Edwards Deming quien fue aprendiz de Shewhart, llevo el ciclo PHVA
(Planear-Hacer-Verificar-Actuar) a los japoneses en 1947, quienes lo renombraron el Circulo
de Deming. Cabe destacar, que el ciclo PHVA es considerado como el ciclo con los pasos
necesarios para que la gestion del conocimiento sea una parte integral de la estrategia de
calidad y por si mismo, es un fuerte productor de conocimiento profundo (Camisoén et al.,

2009), teniendo en cuenta que el conocimiento profundo nos brinda un mapa teoérico hacia
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una mejor comprension de las organizaciones que desde una perspectiva externa se
constituye en cuatro partes relacionadas entre si: teoria de los sistemas, conocimientos sobre

la variacion, teoria del conocimiento y psicologia (Deming, 1998).

La posicion de Japon tras la Segunda Guerra Mundial exigia a las fAbricas minimizar
los costos de pérdidas por fallas en los productos, por lo que asegurar la calidad dentro de los
procesos y no solo a los productos le permitié a la industria ser mucho mas competitiva. El
concepto de calidad difundido por Deming a los japoneses incorporaba los procesos de
calidad no solo como una actividad de inspeccién a los productos terminados, sino como un
proceso de prevencion y continuo mejoramiento dentro de la organizacién y la produccion,
por ende, los productos japoneses no solo eran de excelente calidad, sino que también

contaban con una larga vida util (Gorgemans, 1999).

Asi mismo, el éxito del sistema de calidad de Deming en Japon fue notable y todas
aquellas empresas estadounidenses que en la posguerra habian dejado de lado los postulados
de Shewhart y Deming, se vieron obligados a retomar el asesoramiento de Deming y sus
Catorce Principios de la Calidad, pues sus fabricas presentaban pérdidas significativas por

productos defectuosos y produccion decreciente.

Por su parte, Juran (1961) quien también asesord empresas japonesas en el periodo
de la posguerra, comprendia la calidad como una propiedad absoluta e idonea para el uso y
satisfaccion del cliente, o en otras palabras, la ausencia de deficiencias (Palma et al., 2018).
También afirmaba que la gerencia debia comprometerse con los procesos organizacionales
que llevaran a alcanzar la calidad. Asi mismo, postula un esquema operativo de la calidad,
en donde incluye su nueva vision de la planificacion de la calidad, ademas del control y
mejora de la misma (Gryna et al., 2007). Al igual que Deming, Juran consideraba que la

calidad so6lo podia medirse desde la perspectiva del cliente.

Sin dejar de lado, que el reconocimiento y entendimiento de las organizaciones genera
mayor valor y satisfaccion a los clientes, asi como mejor comunicacion a nivel interno de la
organizacion y facilita la solucion de problemas (Juran, 1974), y afadir la dimension humana
a la calidad, es uno de los logros por los cuales Juran es ampliamente acreditado (Phillips,

2004). Por su parte, Juran (1999) refiere que para el ano 1979 se fundo el instituto Juran, al
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principio para invertir en la transferencia de conocimiento sobre la calidad, en conjunto con
16 cintas de video que se convirtieron en un paquete “juran sobre la mejora en la calidad”
que también incluia 50 libros de trabajo, 2 manuales para lideres y 3 libros y el instituto
finalmente se expandi6 para ofrecer servicios de consultoria, talleres, articulos, libros y

cintas.

Feigenbaum (1956) entiende el concepto de la calidad como el conjunto abarcado la
totalidad de los procesos organizativos que llevan al producto o servicio final a satisfacer las
necesidades del cliente. Ademas, introduce a la calidad como una nueva area administrativa
dentro de la organizacion, por lo que el objetivo de la calidad no solo se encarga de satisfacer
al cliente sino también vela por prevenir errores de tal forma que se reduzcan los costos y se

genere competitividad.

Asi como, Kaoru Ishikawa, quien fue un experto en control de la calidad y miembro
de la ISO, Feigenbaum enfoca la calidad a las diferentes areas y procesos de la organizacion,
superando asi la fragmentacion del trabajo para entrar a una perspectiva de sistemas de
calidad. Phlip Crosby, parte de la idea de que la calidad se enmarca en el cumplimiento de
las especificaciones del producto y presenta una vision mucho mas técnica e inclinada a los
costos y a la oportunidad que la inversion en calidad representa. Asi como Juran, Crosby,
afirma a la calidad como una cualidad de cero defectos, por lo que enfoca los esfuerzos
organizacionales a ese objetivo mediante el uso de su Matriz de Madurez de la Gestion de la

Calidad (Cruz et al., 2006).

1.3.10 Una mirada general de la Calidad segun revision de autores

A través de los afios se han desarrollado diferentes concepciones sobre la calidad de
acuerdo con los enfoques, aplicabilidad y objetivos atribuidos a la misma. Una de las
definiciones mas trascendentes es el concepto de la calidad como excelencia, el cual exalta
el disefio y se refiere en términos absolutos a aquella virtud de ser literalmente el “mejor”,
sobresaliendo por sobre los estandares de forma ejemplar (Garvin, 1988). Autores como
Reeves y Bednar (1994) aseguran que, si bien este concepto permite la facil transmision de
las ambiciones organizativas y las expectativas del cliente para la comprensién de los

colaboradores, dificulta establecer una nocion constante de la excelencia para determinar si
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se ha logrado. Por otro lado, autores como Shewhart y Crosby coinciden en la concepcion de
la calidad como conformidad con las especificaciones, la cual es una perspectiva enfocada
al producto, donde es posible estandarizar la producciéon puesto que los estandares exigidos
por el cliente son constantes y cuantificables, por lo que mas que lograr la satisfaccion busca

la aprobacion o conformidad por parte del cliente (Cruz et al., 2006).

Para Deming, la calidad es un concepto estadistico de uniformidad en la produccion,
en donde mediante el control estadistico se definen los limites tolerados para la variabilidad
de la calidad en los procesos, por lo que se eliminan las posibles desviaciones que conduzcan
a las variaciones en calidad que los clientes no acepten (Deming, 1982). De igual forma, el
concepto de calidad como aptitud para el uso promovido por Juran, es una vision adecuada
al mercado que establece que la verdadera calidad es aquella percibida por el cliente y que
esta debe estar enfocada en cumplir con los requisitos establecidos por el cliente de acuerdo
a la necesidad y funcionalidad deseada, lo que quiere decir, que la evaluacion de la calidad
esta vinculada al uso que le den los clientes al productos y no al producto en si mismo (Reeves
y Bednar, 1994). Autores como Zeithaml et al. (1990) también reconocen que solo los
clientes pueden evaluar la calidad, esta concepcion entiende a la calidad como la satisfacciéon
de las expectativas del cliente y considera cualquier otro juicio para valor completamente

irrelevante.

Finalmente, Feigenbaum introduce el concepto de calidad total, el cual fusiona las
aproximaciones anteriormente mencionadas de tal forma en la que se complementen. Siendo
asi, tanto Feigenbaum (1951) como Ishikawa (1954) reconocen la importancia e influencia
de los factores calidad y precio para los clientes al momento de tomar decisiones de compra.
Esta nocién de la calidad esta estrictamente relacionada a la percepcion del cliente y hace
referencia a lograr el mejor uso para el cual el producto es destinado y el mejor precio de

venta de acuerdo con las condiciones del cliente.

A partir de los diferentes planteamientos de los autores mencionados, se pueden
identificar las principales tensiones, contradicciones y confluencias entre teorias, con el
objeto de enriquecer la interpretacion epistemoldgica sobre el campo de investigacion

estudiado. Por ejemplo, al contrastar las ideas de Cameron y Whetten (1983) que aseguran
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que las distintas variables relacionadas con la calidad plantean una serie de dificultades para
lograr una valoraciéon efectiva de los resultados, con las de Feigenbaum (1951), quien
afirmaba que la calidad es una variable estrechamente vinculada con la percepcion del
cliente, se puede construir una reflexion teorica que indique como la aplicabilidad de la

calidad es una variable intrinseca a las condiciones de cada cliente.

Ahora bien, al momento de reconocer los diferentes planteamientos de Hietschold et
al. (2014); Ghobadian y Gallear (1996); Gronroos (1990); Zeithaml et al. (1990); Juran
(1961); Palma et al. (2018) y Feigenbaum (1956), se identifican como elementos en comun

los siguientes aspectos relevantes:

e La calidad ha sido fundamental para el desarrollo organizacional.

e Lacalidad se refiere a la ausencia de deficiencias para satisfacer por completo
necesidades de los clientes.

e La calidad ha permitido que algunos paises logren grandes avances

tecnologicos y econdmicos.

Como se puede observar, aunque no logra reconocerse un Unico concepto de calidad,
los autores coinciden en que los elementos previamente presentados son significativos y
pueden complementarse por el impacto hacia las organizaciones. Sin embargo, existen
diferencias en cuanto al enfoque que se le debe dar a la calidad. Por un lado, hay autores que
consideran que lo mas importante es la aprobacion del cliente (Zeithaml et al., 1990). En
cambio, autores como Shewhart y Crosby coinciden en que la calidad debe enfocarse en el
producto, de modo que sea posible estandarizar las exigencias del cliente. Como resultado,
estas ideas se pueden complementar reconociendo la influencia del precio de los productos

en la calidad, logrando asi el concepto de “calidad total” (Feigenbaum, 1951; Ishikawa,1954).
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1.3.11 Gestion de Calidad

Autores como Flynn et al. (1994) definen la gestion de la calidad como un enfoque a
la gestion que permite alcanzar una calidad superior en productos y servicios para asi
satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes. Por esto, la QM se concentra
en buscar posibles mejoras en los procesos para que estos aumenten su rendimiento y sean
mas eficientes y eficaces (Juran et al., 2005). Siendo asi, Ruiz (2012) afirma que la QM hace
énfasis en las necesidades del cliente y en las fluctuaciones del mercado y por eso representa
una ventaja competitiva con un alto impacto estratégico para las organizaciones, y ademas,
tiene su principio y objetivo en la mejora continua de los procesos rutinarios de acuerdo con

las obligaciones, responsabilidades y requisitos.

Por otra parte, autores como Dean y Bowen (1994) se refieren a la QM como un
enfoque caracterizado por sus practicas y técnicas particulares en busca de procesos que
permitan lograr, mejorar y mantener productos y servicios de alta calidad. De igual forma,
QM cuenta con bases conceptuales y definiciones so6lidas que indican que es un campo de
investigacion en fase de madurez (Laffel, 1989). Lo anterior teniendo en cuenta que desde
los 70 la gestion de la calidad ha aumentado su relevancia cuando las organizaciones
comenzaron a apostar por mejorar la calidad de sus productos para alcanzar nuevos mercados
por sobre sus competidores, en este sentido, el uso de la gestion de la calidad para la
produccion de los productos y servicios de alta calidad de convirtié no solo en una ventaja

sino en una herramienta necesaria (Kumar et al., 2016).

Para comprender un poco mas los referentes tedricos, es fundamental revisar si estos
presentan posturas opuestas o similares entre si. Por ejemplo, al contrastar las teorias
planteadas por Flynn et al. (1994), Juran et al. (2005) y Ruiz (2012) sobre su vision de la
gestion de la calidad desde la perspectiva del cliente que se enmarca en alcanzar una calidad
prominentemente elevada, y la mirada enfocada en mejorar los procesos de fabricacion de
los productos planteada por Dean y Bowen (1994) y Kumar et al. (2016), se pueden observar
posturas diferentes y enfoques que abordan directamente al cliente, asi como la necesidad de
mejora de los procesos internos. No obstante, las organizaciones pueden abordar estas

posturas de manera integral que conlleve a utilizar lo que consideren mas relevante de estos
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marcos teoricos y enfoques que permita lograr una gestion optima de la calidad. En este
sentido, esta revision tedrica permite dar cuenta de como los diferentes enfoques planteados
pueden complementarse con el fin de maximizar el potencial organizacional a partir de
diferentes dimensiones teoricas tales como la subjetividad del cliente y la necesidad de

mejora en los procesos organizacionales.

1.3.12 Teoria de la Calidad hacia las Normas 1SO 9001

Autores como Wilson y Campbell (2016) aseguran que con la industrializacion de las
manufacturas -aproximadamente en la década de finales de los 50 e inicios de la década del
60-, se encarecio la inspeccion de calidad final y aumentaron significativamente los costos
por pérdidas de los productos que eran rechazados. Siendo asi, para aquella época los
diferentes paises alrededor de todo el mundo las organizaciones estatales y privadas
publicaron versiones individuales de directrices y requisitos -no necesariamente
obligatorios- de como llevar a cabo la gestion y el control de la calidad en la produccion
industrial, esto resultd en la proliferacion masiva de normas poco coherentes y sin relacion.
Por su parte, Fonseca (2015) afirma que las tendencias por la calidad aumentaron
considerablemente durante los afios 80, cuando se dio origen al término de la gestion calidad
total (Deming, 1986; Juran, 1979; Crosby, 1989 y Feigenbaum, 1956) y se acentud la
necesidad de que la alta gerencia participard en los procesos de calidad (Ishikawa, 1984 y

Taguchi, 1986).

Mas adelante, en la década de 1970 el Instituto Britanico de Normalizacion o BSI
(British Standard Institute - por sus siglas en inglés), realiz6 tres publicaciones clave que mas
adelante fundamentaron las normas ISO 9001, dichas publicaciones se presentaron al
principio como recomendaciones (BS 9000 Y BS 5179), sin embargo, al final de los afios 70
ya se consideraban requisitos (BS 5750). En primera instancia, en 1971 se publico un
estandar para garantizar la calidad de la industria electronica y unos afios mas tarde, en 1974
se divulgaron un conjunto de directrices para asegurar la calidad en las organizaciones;
finalmente, como respuesta a la necesidad de simplificar los estandares y especificaciones en

las industrias a través de una normativa comun, en 1979 la BSI public6 la norma BS 5750,
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la cual fue tomada por la Organizacioén Internacional de Normalizacion (ISO) (Wilson y

Campbell, 2016).

En consecuencia, estos estandares comenzaron a ser publicados por ISO ©
(www.iso.org) en 1987 como una herramienta importante para el crecimiento a nivel
internacional de las organizaciones y los negocios debido a las necesidades de estandares
comunes de sistemas de gestion de la calidad 2 y “condujo al nacimiento de profesiones como

Gerente de Calidad, Auditor de Calidad y Consultor de Calidad” (Fonseca, 2015).
1.3.13 Subsistema Nacional de Calidad (SNCA) — Colombia

El subsistema Nacional de la Calidad (SNCA), hace parte del Sistema Administrativo
Nacional de Competitividad e Innovacion y hace parte del Sistema Andino de Calidad y esta
constituido por instituciones publicas y privadas que realizan actividades para la formulacion,
ejecucion y seguimiento de las politicas en relacion con la normalizacion, reglamentacion
técnica, acreditacion, evaluacion de la conformidad, metrologia y vigilancia y control
(Decreto 1595, 2015). Siendo un sistema del gobierno Nacional que promueve la calidad en
las empresas publicas y privadas, con las facultades para la fijacion de normas sobre pesas y
medidas, calidad, empaque y clasificacion de productos, materias primas, articulos o

mercancias (Ley 155, 1959). En la ilustracion 13 se presenta el esquema del SNCA.

2 La norma ISO 9001:2015 presenta cambios significativos respecto a la norma ISO 9001:2008 que
reflejan el paso de la orientacion por la mejora continua y la satisfaccion del cliente al pensamiento
basado en el riesgo, con el proposito de ayudar a las organizaciones a usar un enfoque sistematico
al momento de afrontar riesgos y aprovechar oportunidades (Sari et al., 2017). Sin dejar de lado que
la nueva version de la norma ISO 9001:2015, se fundamenta en una estructura de alto nivel donde
también se pueden reconocer cambios estructurales y de contenido que incluyen clausulas revisadas
y la adaptacion de principios revisados de gestion de la calidad y nuevos conceptos (Melicharova,
2018).
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Ilustracion 13 Esquema general del Subsistema Nacional de la Calidad (SNCA) Colombia
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Nota: Esquema del Subsistema Nacional de la Calidad (SNCA) el cual hace parte del
Sistema Administrativo Nacional de Competitividad e Innovacion de Colombia. Fuente:
Decreto 1595 (2015).

Sin embargo, se reconoce que se encuentra ausente el reconocimiento y despliegue

de la relacion entre la gestion de la calidad y la gestion del conocimiento en las diferentes

organizaciones desde este subsistema planteado por el gobierno nacional. No se puede dejar

de lado, que el Subsistema Nacional de Calidad -SNCA- se articula con los actores que

ofrecen servicios en materia de normalizacion, reglamentacion técnica, acreditacion,

evaluacion de conformidad, metrologia y vigilancia y control, hacia la calidad de los bienes

y servicios (SICAL, 2024) que implicitamente estd propiciando procesos de gestion del

conocimiento en las organizaciones de Colombia.
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1.3.14 Relacion entre Gestion del Conocimiento y Gestion de Calidad

La Gestion del Conocimiento y su relacion con la Gestion de la Calidad, se reconoce
desde la posicion tedrica de diferentes autores mediante estudios de revision y/o estudios
empiricos, que permiten dar cuenta de la influencia del conocimiento en las organizaciones.
Autores como Benner y Tushman (2003) afirman que la Gestion de la calidad en conjunto
con la Gestion del Conocimiento, permiten utilizar de forma eficiente los recursos de la
organizacion, sin embargo, reduce la innovacion en la misma. No obstante, otros autores
como Zack (2005) aseguran que el conocimiento es un recurso estratégico en las
organizaciones y este debe desarrollarse en aras de mantenerse competitivos, ya que las
organizaciones modernas no pueden depender exclusivamente de sus practicas de calidad,

estas deben vincular la Gestion de Conocimiento y la Gestion de la Calidad.

Por su parte, Choo et al. (2007) establecen una correlacion entre Gestion de la Calidad
en la creacién y retencion del conocimiento y la Gestion del Conocimiento en la
implementacion efectiva de practicas de calidad en las organizaciones. De igual forma,
autores como Asif et al. (2013) aseguran que para generar mejoras adicionales al rendimiento
de los procesos y alcanzar la excelencia empresarial, se requiere que la Gestion de la Calidad
se articule con la Gestion de Conocimiento y se integren en toda la organizacion. En
consecuencia, se genera una ventaja competitiva por medio de la Gestion de la Calidad, ya
que establece una posicion defensiva y diferenciadora frente a la competencia (Azizi et al.,
2016). En este sentido, en la tabla 13 se presentan algunos autores que exploran la relacion

entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad.

Tabla 13 Algunos autores que relacionan Gestion del Conocimiento y Gestion de Calidad

Autor Aspectos relevantes
Baron y No s6lo la TQM genera la gestion del conocimiento en relacion con el rendimiento,
Kenny (1986) | sino que la gestion del conocimiento propicia la TQM junto con innovacion.
Harari (1993) | La gestion de calidad sin estrategias de gestion del conocimiento podria obstaculizar
la creatividad, debido a la estandarizacion.
Lim et al. La gestion del conocimiento es integral y hace parte de la estrategia de calidad de
(1999) una organizacion, ya que para tener €xito tienen que considerar el conocimiento

como un activo y gestionarlo de forma eficaz.

Linderman et
al. (2004)

Practicas QM facilitan la creacion constante de conocimiento para mejorar el
rendimiento de la empresa, teniendo en cuenta que el conocimiento se intercambia
y nos hace mejorar permanentemente.
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Autor

Aspectos relevantes

Molina et al.

KM es mediador entre QM y el rendimiento de la organizacion.

(2007)
Hung et al. QM como mediador en la relacion entre KM y la innovacion
(2010)
Honarpour et | Existe una causalidad reciproca entre KM y QM.
al. (2017)

Mas-Machuca
et al. (2021)

KM desarrolla un papel significativo en las organizaciones, de ahi la relevancia de
QM para garantizar un alto valor en su gestion.

Parast y Safari
(2022)

El andlisis de la informacion y la gestion del conocimiento solo influyen en el
enfoque y la satisfaccion del cliente, pero la planificacion estratégica para la calidad
y la gestion de la calidad del proceso influye significativamente y positivamente en
el enfoque y la satisfaccion del cliente y la calidad y los resultados operativos.

Montoya et al.

Se propone un nuevo modelo para integrar el sistema de KM y el sistema QM en la

(2022) industria 4.0, basado en un analisis documental, descriptivo y cuantitativo de datos
realizado a través de encuestas a una poblacidn interesada en el tema.
Al Shraah, Se encontrd6 que se confirmaron que seis de los siete factores independientes

Abu-Rumman
et al. (2022)

relacionados con las practicas de gestion de la calidad generan un impacto
significativo en los procesos de gestion del conocimiento (KMP)

Parast y Safari

La informacion, el analisis y KM como predictor significativo de QM y los
resultados operativos, y la gestion de la gestion de la calidad del proceso y los

(2022) recursos humanos influyen significativamente en el enfoque y la satisfaccion del
cliente, controlando las empresas

Yusr et al. Este estudio respalda altamente las hipotesis propuestas y establecen capacidades

(2022) de marketing siendo facilitadoras en la relacion entre las practicas de TQM, la

gestion del conocimiento del cliente y el rendimiento de la innovacion de productos

Golrizgashti et

Las practicas de gestion de calidad total tienen el mayor efecto en la integracion de

al. (2022) proveedores y el rendimiento de la cadena de suministro, respectivamente
Alrahbi et al. | Los factores motivadores de las partes interesadas para la adopcion de golpes en
(2022) una economia desarrollada como los Emiratos Arabes Unidos se basan en
considerar los éxitos como un mecanismo de gestion del conocimiento
Huynh (2022) | Presenta la idea del efecto casual de KM en el desempefio organizacional con la
intervencion del sesgo de seleccion de muestras
Chamba et al. | Las practicas de gestion de calidad conllevan a una mayor eficiencia para mejorar
(2023) la creacion de conocimientos y el rendimiento de la innovacion
Rangsungnoen | La medicion, el analisis y la gestion del conocimiento influyeron directamente en
(2023) el enfoque del cliente
Bocoya et al. | El estudio proporciona evidencia empirica de las relaciones directas e indirectas
(2023) entre el modelo European Foundation for Quality Management - EFQM, el proceso
KM vy los resultados correspondientes
Khanuja Un marco conceptual que conecta diferentes estrategias y practicas de la cadena de
(2023) suministro para mejorar el rendimiento de la cadena de suministro (SCP)
considerando el enfoque interdisciplinario
Espin et al. Una cultura jerarquica desarrolla competencias de explotacion, y una cultura de
(2023) mercado desarrolla la ambidexteridad del aprendizaje
Kucinska et al. | Se identifican 12 categorias basadas en areas de gestion, que constituyen los
(2024) criterios para clasificar los modelos OMMS, donde se estan desarrollando OMM:

tecnologia de la informacion, gestion de proyectos, gestion empresarial y estrategia,
recursos humanos, ergonomia, salud y seguridad.
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Autor Aspectos relevantes

Bocoya et al. | El modelo de excelencia EFQM, el proceso de gestion del conocimiento y sus

(2024) resultados correspondientes: un estudio explicativo y predictivo

Singh y Integrar la flexibilidad y la sostenibilidad en las cadenas de suministro: una vision
Mathiyazhaga | basada en la practica sobre el liderazgo, el conocimiento y las practicas de gestion

(2024) de la calidad digital

Negi S (2024) | Un marco para integrar la TQM, KM y la innovacién para lograr la excelencia

empresarial en las organizaciones de servicios.

Nota: Informacion de autores que relacionan Gestion del Conocimiento y Gestion de
Calidad. Fuente: Elaboracion propia.

Estos aspectos, permiten dar cuenta de elementos en comun entre los autores, tales
como: el conocimiento mediante practicas mediadoras de KM facilita, genera y mejora de
forma continua los resultados y el desempefio de las organizaciones y aquellas que posean
capacidad de acumular y retener conocimiento, tienen mayores posibilidades de generar
innovacioén y ser mas competitivos. Por lo cual, la relacion de la Gestion del Conocimiento
con la Gestion de la Calidad es complementaria y resulta “esencial para el éxito de la gestion

de las organizaciones y su ventaja competitiva” (Wilson y Campbell, 2018).

Por otro lado, De la Hoz et al. (2012) afirma que es relevante reconocer las posibles
dificultades y caracteristicas de la gestion de la calidad y como estas se pueden sustentar con

la gestion del conocimiento. Lo cual se presenta en la tabla 14.

Tabla 14 Resumen de las dificultades y caracteristicas de QM que pueden soportarse con KM

Dificultades y caracteristicas QM
KM es de gran envergadura y debe ser difundida.

Soporte de KM
Mediante la transferencia de conocimiento
y entrega oportuna de informacion: folletos,
boletines, manuales de procedimientos y
charlas donde se involucre a todo el
personal.

La gestion debe ser adoptada por toda la
organizacion (Schaffer y Thomson, 1992)

Expectativas delirantes para el éxito

Es comun que las expectativas fracasen debido a
metas irreales en comparacion con las capacidades
iniciales (Hackman y Wageman, 1995)

Espacios donde se motive a los empleados a
participar de las metas propuestas por la
organizacion, teniendo en cuenta que el
empleado operativo es aquel que tiene
mayor conocimiento de los procesos.

Falta de orientacion al trabajo en equipo.

Teniendo en cuenta que las iniciativas fueren
fracasar por falta de trabajo en equipo y deben
presentarse caracteristicas de una cultura madura en
la organizacion (Brislan, 2008)

A través de la transferencia de
conocimiento, incentivando charlas y
discusiones entre los empleados, facilitando
espacios de discusion cuando un problema
que se relacione con varios departamentos
aparezca en torno a los procesos de gestion
de calidad.
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Dificultades y caracteristicas QM

Soporte de KM

Falta de homogeneidad en la cultura.

Reconocimiento que las organizaciones presenten
diferentes niveles de aprendizaje y la complejidad

Mediante procesos de transferencia y
aplicacion de conocimiento en los procesos
clave de QM en los diferentes niveles
organizacionales.

conceptual y la capacidad de mantener un sistema
actualizado (Brislan, 2008)
Creacion.

Fomento de nuevas ideas mediante la
gestion del conocimiento para crear nuevos
productos y servicios, teniendo en cuenta
que los empleados por medio de su
experiencia comprenden mejor como
mejorar sus resultados.

Incentivar el almacenamiento y
transferencia de conocimiento, y su
aplicacion al presentarse problemas en los
procesos.

Capacidad de crear nuevos productos y servicios.

Proactividad.

La organizacion debe enfocarse en evitar problemas,
donde los empleados conocen mejor la organizacion
que los directivos (Bloodgood, 2008)

Enfoque creativo.

Involucrar al personal y especificamente
aquellos de la operacion, en los procesos de
No solo se deben crear nuevos productos y servicios, | transferencia y aplicacion de conocimiento.
también deben mejorar los procesos al interior de la
organizacion.

Nota: Resumen de informacion de las dificultades y caracteristicas de QM que pueden
soportarse con KM. Fuente: Modificado a partir de: De la Hoz et al. (2012).

Teniendo en cuenta lo anterior, y luego de llevar a cabo la revision de los diferentes
tedricos expuestos en la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad,
se puede reconocer la perspectiva de desarrollo en las organizaciones gracias a la relacion
existente entre ambas variables, que permite mejorar la competitividad empresarial
vinculando el conocimiento y la calidad de los procesos organizativos (Zack, 2005; Choo et
al, 2007; Asif et al, 2013). Ademas, las teorias de los autores Baron y Kenny (1986), Harari
(1993), Linderman et al. (2004), Mas-Machuca et al. (2021), Parast y Safari (2022), Parast y
Safari (2022), Yusr et al. (2022), Golrizgashti et al. (2022), Rangsungnoen (2023), Singh y
Mathiyazhaga (2024), Wilson y Campbell (2018) y Negi S (2024) permiten identificar los
principales beneficios de la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la

calidad tales como:

e Mejora en el rendimiento de la cadena de suministros.
e Aumento en la innovacion organizacional, logrando mejores resultados en la

organizacion.
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e Permite que la organizacion sea competitiva.
e Influye directa y positivamente en la perspectiva del cliente.

e Incrementa la productividad organizacional.

Estos beneficios permiten dar cuenta del impacto de la relacion entre las variables
estudiadas, donde se puede observar que, los autores mencionados coinciden en el hecho de
que existe una incidencia positiva en las organizaciones al relacionar ambas variables. Sin
dejar de lado, que los planteamientos de Benner y Tushman (2003) y Harari (1993) coinciden
en que, aunque la eficiencia en el manejo de recursos es una ventaja de la relacion entre estas
variables en las organizaciones, se limita la innovacidén organizacional y se obstaculiza la
creatividad. Esto contrasta con la idea de que la integracion entre la gestion del conocimiento

y la gestion de la calidad es una ventaja competitiva que implica innovacion.

De este modo, se puede establecer una relacion en comun entre diferentes autores
para conocer las interacciones existentes entre sus ideas. En este caso, se puede observar que,
si bien no todos los autores estan de acuerdo con que la relacion entre KM y QM es totalmente
beneficiosa para las organizaciones, si coinciden en que su implementacién permite mejoras
organizativas en diferentes areas. Por lo cual, este acoplamiento de teorias de diferentes
autores permite dar cuenta de la importancia de la relacion entre estas variables en el contexto

organizacional contemporaneo.

1.3.15 Gestion del Conocimiento e ISO 9001 en las organizaciones

Inicialmente, es relevante considerar lo planteado por autores como Corbett et al.
(2005) quienes consideran que la implementacion de estas normas en las empresas implica
beneficios en la operacion, la eficiencia en la gestion de los procesos y una mayor
competitividad, con mejores resultados financieros, y un fortalecimiento de los vinculos con
los clientes, aunque no todas las organizaciones que llevan a cabo la implementacion y/o
certificacion de un sistema de gestion basado en una norma ISO alcanzan iguales beneficios

porque no todas despliegan los requisitos de esta norma con la misma rigurosidad.
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Asi mismo, las organizaciones certificadas por la norma ISO 9001 o en proceso de
certificacion, poseen un pensamiento basado en el riesgo, el mapeo del contexto organizativo
y la identificacion de las partes interesadas como los beneficios més relevantes (Ciravegna
et al., 2019). Por su parte, autores como Wilson y Campbell (2016) aseguran que la
implementacion de esta norma permite respaldar los procedimientos de la gestion de calidad
y facilita a las organizaciones, la captura y almacenamiento del conocimiento y su utilizacion

adecuada.

Teniendo en cuenta lo anterior, en el mercado actual de las Agencias de Aduana son
relevantes las practicas de gestion de calidad que permitan, faciliten el cumplimiento y
fortalezcan el despliegue de los requerimientos normativos en la legislacion vigente, tal como
los diferentes aspectos que expresan los Decretos 1165 de 2019 y 360 del 2021. Las
organizaciones son libres de adoptar perspectivas de certificaciones, pero en ellas se presenta
un camino en comun que se expresa en lineamientos de calidad y seguridad en las
operaciones de comercio exterior que, si  bien es cierto, no todas conllevan un
reconocimiento a través de la certificacion, pero llevan a cabo practicas que tienen como
punto de partida el reconocimiento del contexto, el liderazgo, la planificacion, el apoyo, la

operacion, la evaluacion del desempeiio y la mejora.

Las cuales son utilizadas como herramientas para dar cumplimiento a los mismos
requisitos legales que exigen comprender las dinamicas externas y externas, y asi desplegar
su gestion administrativa y operativa para la organizacion, reflejando el compromiso de la
alta direccion en la identificacion de riesgos, oportunidades de mejora y procesos de
conocimiento (Ciravegna et al., 2019). Sin dejar de lado, que la calidad en Colombia se
reconoce a partir del concepto facilitado por la ISO9000 (Decreto 1595, 2015) y se identifican
algunas dimensiones comunes hacia el desarrollo de una cultura de la calidad, tales como: el
liderazgo, la planificacion, la formacion, la participacion de colaboradores, la gestion de
procesos, medidas de calidad, la mejora continua para el éxito de las organizaciones

(Deming, 1982; Juran, 1988; Saraph et al., 1989; Flyn et al., 1994).
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1.3.16 Relacion gestion del conocimiento y gestion de calidad: constructos y

variables definidas en el modelo SEM

En la investigacion se utilizaron los siguientes constructos y variables que se
determinan a partir de los autores Abbas y Sagsan, 2019; Yusr et al. (2017); y la norma
ISO9001. Los cuales se presentan en la tabla 15.

Tabla 15 Constructos y variables definidas en la investigacion

Constructos Variables Autores que argumentan
Creacién de conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)
Gestion del Adquisicion de conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)
Conocimiento Compartir conocimiento (Yusr et al., 2017)
Aplicacion de conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)
Contexto (ISO 9001)
Liderazgo (ISO 9001)
Gestion de Planificacion (ISO 9001)
Calidad Apoyo (ISO 9001)
Operacion (ISO 9001)
Evaluacion de desempeiio (ISO 9001)
Mejora (ISO 9001)

Nota: Informacion de los constructos y variables definidas en la investigacion. Fuente:
Elaboracion propia.

En este sentido, las variables se articulan sobre so6lidas bases tedricas que sustentan
el proceso investigativo. En el ambito de la gestion del conocimiento, la postura se cimienta
en los aportes de Abbas y Sagsan (2019), quienes han delineado modelos esenciales para la
comprension de los flujos de informacion, su impacto organizacional, la creacion,
adquisicion y aplicacion de conocimiento, y en Yusr et al. (2017), que considera relevantes
las dindmicas de compartir conocimiento. Complementariamente, en lo que respecta a la
gestion de la calidad, la investigacion adopta la perspectiva estratégica de la norma ISO 9001,
la cual proporciona un marco robusto y reconocido internacionalmente para la mejora de los
procesos organizacionales. Lo anterior, en coherencia con el despliegue de los objetivos

planteados en la investigacion.
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1.3.17 Fundamentos teoricos de las hipotesis planteadas en el estudio

H1: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en la

gestion de la calidad en las Agencias de Aduanas.

La gestion del conocimiento y la gestion de la calidad, son campos relevantes que
impactan las organizaciones que requieren transformar su conocimiento tacito en explicito
mediante manuales e instructivos que permitan acceder al conocimiento y forma de llevar a
cabo sus operaciones, toda vez que esto incide en las actividades de mejora. Los efectos
positivos que genera esta relacion se enmarcan en un mayor conocimiento organizacional

propiciando la mejora continua (Linderman et al., 2004).

Sin dejar de lado, que la gestion del conocimiento es un facilitador de la gestion de la
calidad, y el adquirir conocimiento y difundirlo proporciona una cultura de calidad que
conduce a una implementacion eficaz de referentes normativos con practicas de calidad que
generan efectos positivos en el rendimiento y resultados de la organizacion (Honarpour et
al., 2017). Ahora bien, la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad, se encuentran
estrechamente vinculados y los efectos de esta relacion son expresados en la creacion de
mayor ventaja competitiva mediante la aplicacion de procesos que permiten cercania con los
clientes para comprender mejor sus necesidades y adecuacion entre calidad, valor y valor de

los empleados (Stewart y Waddell, 2008; Mas-Machuca et al., 2021).

H2: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en el

contexto de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y el contexto, permiten reconocer y abordar de manera

mas profunda la situacion contextual de las organizaciones de acuerdo con:

e Direccion estratégica
e Variables internas o externas que afecten la capacidad de gestion
e Seguimiento, acompaflamiento y revision a la gestion administrativa y de

operaciones
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e Participacion de diferentes actores de la organizacion para afrontar y dar
respuesta con aplicacion de conocimientos a las necesidades identificadas del

entorno que influyen en la organizacién en sus procesos

Particularmente, las organizaciones requieren dar cuenta de las necesidades en
cambios normativos, contar con conocimientos especializados y contextuales para realizar
sus operaciones, asi como analizar las diferentes variables requeridas desde la direccion
estratégica y despliegue hacia la gestion administrativa y operativa con la participacion de
los empleados. Por lo cual, el efecto positivo entre la gestion del conocimiento y el contexto
genera interaccion entre el desarrollo individual y el organizacional, presentando resultados
enfocados en una mayor ventaja competitiva debido al fortalecimiento de capacidades tanto
de la organizacién como de sus empleados para para aprender y absorber nuevos
conocimientos y aplicarlos en el contexto en el despliegue de la estrategia, asi como en la

resolucion de problemas y mejoras incrementales (Gonzdlez, 2015).

Tal situacion, permite reconocer y explicar cdmo el conocimiento organizacional
interactuia con diferentes artefactos a lo largo del tiempo, generando influencia en el capital
estructural de la organizacion con desafios y mejoras, y efectos en la participacion de los
miembros de la organizacion y el despliegue de acciones colectivas que conllevan un
conocimiento asistido (Mariano, 2018). Asi las cosas, el conocimiento y la orientacion
contextual es una caracteristica de los enfoques modernos, que influye en el apoyo para la
toma de decisiones donde la gestion del conocimiento es una tarea crucial para una

colaboracion exitosa (Smirnov, 2017).

H3: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en el

liderazgo de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento (KM) y liderazgo, tienen una relacion estratégica toda
vez que actuan como un elemento integrador en las organizaciones y facilita el seguimiento
de las actividades determinadas en la planeacion de KM, asi mismo apoya a la alta direccién
y partes interesadas hacia la toma de decisiones, permitiendo que los gerentes demuestren su
compromiso desde su participacion para influir al talento humano sobre la importancia del

KM en la organizacion (Lee y Wong, 2015). De igual forma, se presentan efectos positivos
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en la creacion de condiciones que permitan a los empleados participar en espacios de
formacion para ejercitar, cultivar y fortalecer sus habilidades, asi como desarrollar y hacer
uso de practicas relacionadas con la creacion y explotacion del conocimiento que incidira en

la mejora del desempefio y prestacion de los servicios de la organizacion (Donate, 2015).

H4: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en la

planificacion de las agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y la planificacion, se relacionan en la medida que se
presente una progresiva comprension de la alta direccion respecto a la necesidad de contar
con una metodologia sélida de planificacion estratégica de KM para guiar la organizacion en
la formulacion, ejecucion y control de la estrategia de gestion de conocimiento (Pour, 2018),
y asi, facilitar la gestion para convertir el conocimiento tacito del entorno en conocimiento
explicito para la organizacion y mejora de sus procesos (Cheng, 2020). Es decir que la gestion
del conocimiento puede utilizarse para la creacion de estrategias y politicas que faciliten la

toma de decisiones (Shujahat, 2017).

Respecto a los efectos positivos de esta relacion, son expresados en la creacion de
rutinas de planificacion que incluyen la busqueda, analisis y evaluacion de informacion para
mejorar la gestion, pero fundamentados en la difusién y memoria del conocimiento, con el
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion para la toma de decisiones que
permitan dar respuesta eficazmente (Hughes 2020). Asi mismo, se pueden generar efectos
positivos en el desarrollo de la capacidad de planificacion estratégica que promueva la
comprension mas profunda del cémo funciona el proceso de conocimiento en la organizacioén
(Cheng, 2020). Situacion que propiciaria aprendizaje organizacional a través del uso de

informacion (Baptista, 2017).

HS: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en el apoyo

de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y el apoyo, se relacionan en el marco del reconocimiento
de los empleados y su participacion en las actividades de mejora continua en el contexto

organizacional (Mahmood et al., 2014), y la necesidad de proporcionar plataformas para el
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intercambio de informacién y conocimiento por parte de la organizacion, facilitando el
acceso a informacion correcta con rapidez y permitiendo que las personas aprendan de
experiencias pasadas (Wan, 2017). Siendo asi, los efectos positivos de esta relacion pueden
reconocerse en mejoras de las competencias del personal (Khadan 2018), participacion de
los empleados en el proceso de mejora continua y en resolver los problemas de calidad
(Mahmood et al., 2014), asi como la generacion de espacios colaborativos que permiten
lograr una operacion basada en el conocimiento con acceso y uso de las plataformas de

administracion documental de informacion de la organizacién (Maravilhas, 2018; Wan,

2017).

H6: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en el

desempeiio de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y la operacion se relacionan en la medida que propicia
lideres de proceso con mayor participacion en los diferentes programas que soportan la
planificacion de la operacion e identificacion de necesidades de conocimiento para el talento
humano (Summerell et al., 2013), que permitan explorar, utilizar y difundir la informacion
requerida para la aplicacion de conocimientos especializados en el desarrollo de la operacion
(Montanari y Pilatti, 2013). Los efectos positivos se reflejan en procesos de trabajo que
promueven la cultura de intercambio, aprendizaje de conocimientos y estandarizacion de las
practicas hacia un mejor rendimiento de la organizacion, con el apoyo del fortalecimiento de
la comunicacion entre los empleados (Eltayeb y Kadoda, 2017). De igual manera, facilita
una mejor coordinacién hacia una operacion con mayor fluidez en la gestion y proyectos

(Summerell et al., 2013).

H7: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en el

desempeiio de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y el desempefio presentan una relacion directa y
significativa entre ambas variables (Meithami y Meihami, 2014) que se expresa en la
implementacion de mecanismos que facilitan el intercambio de conocimientos en las
diferentes areas de la organizacidon, donde la gerencia y empleados deben creer en su

importancia para alcanzar los objetivos de la organizacion, y consideran que el adecuado
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desempefio es el resultado de practicas de gestion de calidad que se respaldan en procesos de
gestion de conocimiento (Almahami y Qasrawi, 2017). En este sentido, los efectos positivos
se relacionan con la motivacidn por parte de los lideres hacia los empleados en la creacion,
difusion y aplicacion de conocimiento que permiten su integracion en los diferentes procesos
de la organizacion, que conlleva a la mejora de las practicas que pueden conllevar a politicas
escritas y comportamientos que permiten alcanzar los objetivos planteados (Meihami y

Meihami, 2014).

De igual forma, se presentarian efectos positivos en la adquisicion de sistemas de
informacion, plataformas de apoyo y sistemas de gestion de contenido que se articulan con
la informacién de la organizacion para respaldar entornos colaborativos y de participacion

entre las diferentes areas y empleados (Tabares et al., 2016).

H8: La gestion del conocimiento influye de manera directa y positiva en la

mejora de las Agencias de Aduana.

La gestion del conocimiento y la mejora se relacionan porque se orientan en la
creacion de conocimiento contextual y aprender de la experiencia para que pueda ocurrir el
mejoramiento continuo (Karltun et al., 2020). En cuanto a los efectos positivos de la relacion,
se expresan en el intercambio de conocimiento con participacion de los empleados en los
procesos de mejora con la aplicacidon de politicas que brindan respuesta a la vision y mision
de la organizacion (Montanari y Pilatti, 2013), sin dejar de lado que los procesos de gestion
del conocimiento trabajan junto con el aprendizaje individual de los empleados hacia la
mejora y el fomento de nuevos conocimientos con soluciones practicas, tal situacion incide

en la satisfaccion laboral del persona y del cliente (Sumet et al., 2012).

82



1.4 MARCO CONTEXTUAL Y ELEMENTOS GENERALES

1.4.1 Agencias de Aduana

Es importante tener en cuenta que una agencia de aduana es un operador logistico que
desempefia funciones de acuerdo con lo establecido en el Decreto 1165 de 2019 “Por el cual
se dictan disposiciones relativas al régimen de aduanas en desarrollo de la Ley 1609 de

2013”. En el cual se expresa en su articulo 34 que:

Las agencias de aduana son las personas juridicas autorizadas por DIAN para ejercer
el agenciamiento aduanero, actividad de auxiliar de la funcion publica aduanera de
naturaleza mercantil y de servicio, orientado a garantizar que los usuarios de comercio
exterior que utilicen sus servicios cumplan con las normas legales existentes en
materia de importacién, exportaciéon y transito aduanero inherente a dichas

actividades (Decreto 1165, 2019).

Sin dejar de lado, que la legislacién aduanera ha presentado cambios en relacion con
la modificacion del Decreto 1165 de 2019 y relativo al Régimen de Aduanas (Decreto 360,
2021). Asi como, la modificacion parcial del Decreto 1165 de 2019 (Decreto 659, 2024).
Tales aspectos presentan una relacion directa en las operaciones de comercio exterior y en
las Agencias de Aduana. Por otro lado, se presenta en la tabla 16 la clasificacion de las

Agencias de Aduana para Colombia.

Tabla 16 Niveles de las Agencias de Aduana en Colombia

Nivel de la Agencia de Aduanas Patrimonio liquido

Agencia de Aduanas Nivel 1 Ciento cincuenta y ocho mil setecientas (158.700) unidades
del valor tributario (UVT)

Agencia de Aduanas Nivel 2 Diecinueve mil ochocientas setenta y nueve (19.869)
unidades del valor tributario (UVT)

Agencia de Aduanas Nivel 3 Seis mil cuatrocientas sesenta y una (6.461) unidades del
valor tributario (UVT)

Agencia de Aduanas Nivel 4 Mil novecientas noventa y cinco (1.995) unidades de valor
tributario (UVT)

Nota: Niveles de las agencias de aduana. Fuente: Elaborado a partir del Decreto 1165 (2019)
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Lo anterior, se enmarca en el patrimonio liquido minimo con el cual debe contar la
organizacion para tal clasificacion (Decreto 1165, 2019). Asi mismo, las agencias de aduana

presentan las siguientes obligaciones segun el Decreto 1165 (2019):

1. Actuar de manera eficiente, transparente, agil y oportuna en el tramite de las

operaciones de comercio exterior ante la autoridad aduanera.

2. Prestar los servicios de agenciamiento aduanero, de acuerdo con el nivel de agencia

de aduana, a los usuarios de comercio exterior que lo requieran.

3. Suscribir y presentar las declaraciones y documentos relativos a los regimenes de
importacidn, exportacion y transito aduanero, en la forma, oportunidad y demas
documentos transmitidos electronicamente o suscritos en el desarrollo de su

actividad, en los términos establecidos en el articulo 53 del presente decreto.

4. Entre otros relevantes expresados en el articulo 51 del mismo decreto y los

aplicables del decreto 360 del 2021.

En este sentido, las agencias de aduana tramitan cerca del 75% de las declaraciones
de aduana y el 80% del valor de las importaciones (Garcia et al., 2017). Asi mismo, su gestion

de aduana se concentra en los siguientes aranceles que se muestran en la ilustracion 14.

Ilustracion 14 Concentracion de la gestion de los agentes de aduana en aranceles

Prodnctos diversos

Miquinas v aparatos

Prodnctos de la industna quimica
Material de transporte

Mat. textiles ¥ sus manufacturas
Productos munerales

Metales comunes y sus manufacturas
Materias v manufacturas plasticas ¥ cancho
Productos industria alimentaria
Pieles, cueros y sus manufacturas
Productos del reino vegetal

Grasas v aceite. mineral o vegetal
Papel, carton v sus manufactiuras
Vidro y sus manufactiuras

Calzade ¥ sus manufacturas

0 2 4 [ 5 10 12 14

Numero de empresas por producto

Nota: Informacion de la concentracion de la gestion de los agentes de aduana. Fuente:
Garcia et al. (2017).
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Esto permite dar cuenta, que se presentan cinco grandes grupos en el marco de los
tramites de importaciones y exportaciones que realizan las agencias de aduana y estos se
componen en productos diversos, maquinas y aparatos, productos de la industria quimica,
material de transporte y material de textiles y sus manufacturas. Cabe destacar, que las
Agencias de Aduana hacen parte de una red de operadores del comercio exterior que

intervienen en el proceso logistico y manejan un asunto o campo determinado (DIAN, 2019).

En este sentido, sus actividades se enmarcan en las disposiciones establecidas en el
Decreto 1165 de 2019 que se relacionan con: 1) Actuar de manera eficiente, transparente,
agil y oportuna en el tramite de las operaciones de comercio exterior ante la autoridad
aduanera, 2) Prestar los servicios de agenciamiento aduanero, de acuerdo con el nivel de
agencia de aduana, a los usuarios de comercio exterior que lo requieran, 3) Suscribir y
presentar las declaraciones y documentos relativos a los regimenes de importacion,
exportacion y transito aduanero, en los términos establecidos en el articulo 53 del presente

decreto, entre otras funciones del mismo Decreto.

Siendo asi, es relevante la identificacion de las Agencias de Aduana en la Cadena de

Suministro tal como se muestra en las ilustraciones 15 y 16.

Ilustracion 15 Identificacion de las Agencias de Aduana en la cadena de Suministro — operacion
de Exportacion

ram LITEaUS TALET R CApPUI vauur
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Nota: Informacion respecto a la identificacion de las Agencias de Aduana como actor en la
cadena de suministro en las operaciones de exportacion. Fuente: Tomado de DIAN -OEA-
operador econdmico autorizado (2019).

Ilustracion 16 Identificacion de las Agencias de Aduana en la cadena de Suministro —
operacion de Importacion

Exterior Llegada Punto distribucién

( A | ! \ [ \

Nota: Informacion respecto a la identificacion de las Agencias de Aduana como actor en la
cadena de suministro en las operaciones de importacion. Fuente: Tomado de DIAN -OEA-
operador econdmico autorizado (2019).

De modo que, las Agencias de Aduana desempefian un rol de asesoria especializada
en comercio internacional para las operaciones de importacion, exportacion y transito que
puedan requerir determinados clientes, y su posicion en la cadena de suministros, que se
realiza para la operacion de importaciones cuando la mercancia llega al territorio nacional, y
en cuanto a la operacion de exportaciones, se desarrolla cuando la mercancia sale del
territorio nacional. Sin dejar de lado, que entre los servicios ofertados por estas
organizaciones se encuentra la asesoria en comercio exterior en el marco de los procesos de
importaciones, exportaciones, transito, clasificacion arancelaria, trazabilidad de la operacion
en linea segun su alcance determinado en la legislacion vigente. Por otro lado, en Colombia

existen aproximadamente ciento sesenta y un (161) Agencias de Aduana.

86



Lo anterior, de acuerdo con el registro de estas empresas que se encuentra en la pagina
de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-. Cabe destacar, que la
importancia de las Agencias de Aduana radica en la necesidad de contar con agentes
especializados que puedan procesar una importacion cumplimiento con los requisitos legales
donde estas empresas tramitan cerca del 75% del numero de declaraciones de aduanas, y el

80% del valor de las importaciones que se presentan en Colombia (Garcia et al., 2017).

Por otro lado, es importante reconocer que las Agencias de Aduana son personas
juridicas autorizadas por la Unidad Administrativa Especial Direcciéon de Impuestos y
Aduanas Nacionales (DIAN) para el ejercicio del Agenciamiento Aduanero (Decreto 1165,
2019) y dejando en claro que aplican los controles aduaneros y las medidas necesarias que
permiten asegurar el cumplimiento de la legislacion Colombiana en materia de comercio
exterior encontrandose reguladas por los Decretos 1165 de 2019, 360 del 2021, y realizan un
papel de asesoria especializada en comercio internacional a las empresas que requieran una

operacion de importacion, exportacion o transito.

Para una comprension un poco mas amplia de las Agencias de Aduana en Colombia,
es relevante la percepcion de expertos (ver Anexo 1 Percepcion de expertos - comprension
Agencias de Aduana) y el Foro de Agenciamiento Aduanero permiti6 reconocer que operan
en un entorno de comercio exterior extremadamente dindmico y complejo. Situacion que
exige actualizacion constante del conocimiento, ya que la normativa es intrincada y cada
operacion puede ser distinta. Siendo asi, el conocimiento técnico ("Know how") no es solo
un requisito, sino un activo fundamental de estas empresas de servicios que enfrentan riesgos
significativos, donde los errores pueden derivar en sanciones graves e incluso el cierre de la
organizacion. Por ello, la comunicacion interna y politicas claras son esenciales para
gestionar la complejidad y los riesgos inherentes a su funcion crucial en los procesos

aduaneros.
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1.4.2 Unidad de analisis ante la situacion de Pandemia / COVID - 19

En cuanto a la pandemia por COVID-19, el 6 de marzo se reportd el primer caso de
contagio en Colombia, y para el 17 de marzo se comenzaron a tomar actos normativos en
aras de reducir la propagacion del virus como medidas de orden publico como la restriccion
al derecho de circulacion, toques de queda y aislamiento preventivo obligatorio, situacion
que afectd de manera negativa a los diferentes sectores de la economia. Esta situacion implicéd
un reto para las agencias de aduanas, las instituciones del estado como la DIAN vy el
Viceministerio de Comercio Exterior (Mcit), debido a la necesidad de una respuesta oportuna
de dichos actores para facilitar el comercio, especialmente el de aquellos elementos
requeridos para afrontar la emergencia, al tiempo que debian cumplir con las exigencias

dadas por el comercio exterior y las restricciones que empezaron a surgir en diferentes paises.

No se puede dejar de lado, que el gobierno Colombiano reconocid el sector de
comercio exterior, logistico y de infraestructura, como pilares en la gestion frente a la
situaciéon que se ha venido presentando por el COVID-19. Los cuales han sido parte
prioritaria en las politicas, con el objetivo de garantizar el flujo de bienes, servicios e
informacion necesarios en las cadenas de suministro, que aseguran el abastecimiento en los

hogares y en la sociedad en general, algunas de las medidas establecidas fueron:

e Decreto 457 del 27 de marzo 2020. “Por el cual se imparten instrucciones en virtud
de la emergencia sanitaria generada por la pandemia del Coronavirus COVID-19 y el
mantenimiento del orden publico”

e Decreto 538 del 08 de abril 2020 “Por el cual se imparten instrucciones en virtud de
la emergencia sanitaria generada por la pandemia del Coronavirus COVID-19 y el
mantenimiento del orden publico”

e Decreto 4112.010.20.0001 del 04 de enero 2021. “Por el cual se adoptan medidas
especiales en materia de orden publico para preservar la vida y la seguridad en el
distrito especial, deportivo, cultural, turistico, empresarial y de servicios de Santiago

de Cali, y se dictan otras disposiciones”
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Por su parte, el indice de vulnerabilidad desarrollado por el Centro de Estudios
Econémicos Regionales (CEER) del Banco de la Republica analiza la contribucion de los
sectores con relacion a su participacion en el valor agregado de la economia, y asegura que
para tener una perspectiva de como la expansion del Covid-19 y la caida en los precios del
petroleo tendran efectos sobre las regiones en Colombia, es importante tener en cuenta los
choques macroeconémicos que generaran estos dos eventos (Impacto econémico regional

del Covid-19 en Colombia: un analisis insumo-producto, 2020).

En consecuencia, de acuerdo con Mejia (citado por Centro de Estudios Econdmicos
Regionales (CEER) del Banco de la Reptiblica, 2020) la pandemia del coronavirus afectara
la oferta a través de la suspension del comercio internacional y la interrupcion de las cadenas
de valor, mientras que la demanda se vera deteriorada por la reduccién de la actividad
econdmica mundial producto de las medidas de aislamiento de gran parte de la poblacion y
esto redundard en la reduccion del consumo de los hogares, un menor ingreso nacional (por
la reduccion en actividades turisticas, de transporte, financieras e industriales) y un aumento

del gasto publico (p. 3).

En lo que respecta a las empresas objeto de estudio —Agencias de Aduana- segin
BASC (2020) ante la situacion de pandemia a causa del COVID-19, las organizaciones deben
llevar a cabo planes de continuidad del negocio con una metodologia clara que permita
brindar respuesta a las necesidades de la operacion de la organizacidon y en este plan se debe
incluir el riesgo de epidemias y pandemias, articulado con las medidas establecidas por el
Gobierno Nacional en temas de Salud Publica, tales como el trabajo en casa, protocolos de

bioseguridad, elementos de proteccion personal, entre otros.
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1.4.3 Aspectos relevantes de la crisis de contenedores

Se presentan los datos mas relevantes identificados en la encuesta nacional logistica

de la edicion 2022 -socializada en el afio 2023- en la ilustracion 17.

Ilustracion 17 Fiabilidad de fechas de llegada y horas de llegada y salida de los buques
portacontenedores a nivel global

Nota: Informacion respecto a la fiabilidad de fechas de llegada y horas de llegada y salida
de los buques portacontenedores a nivel global. Fuente: Encuesta Nacional Logistica —
ENL (2022).

La crisis de contenedores del ultimo trimestre del 2021 conllevé a traumatismos en
los flujos de comercio exterior, afectando rutas y frecuencias de las lineas navieras y
presentando un desbalance en la disponibilidad de contenedores a nivel mundial (ENL,
2022). Adicionalmente, se reconoce que tales distorsiones presentaron un repunte del flete
maritimo del 170% entre noviembre de 2020 y diciembre del 2021(WCI, S.f)>. Sin dejar de
lado, que en Colombia simultdneamente a la recuperacion econdmica impulsada por el
consumo nacional y reapertura de las economias productivas, se presentaron tensiones en los
precios internos como respuesta a una mayor presion sobre los costos de las materias primas,

transporte, precios y alimentos (ENL, 2022).

3 Disponible en: https:/www.drewry.co.uk/supplychain-advisors/supply-chain-expertise/world-
container-index-assessed-by-drewry
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Tal situacion afectdé de manera directa a las Agencias de Aduana por la reduccion de
las operaciones de importacion y/o exportacion, teniendo en cuenta la falta de gobernabilidad
anivel internacional que conllevaron el incremento de los costos. En consecuencia, los planes
de continuidad del negocio no daban alcance ni gobernabilidad para la implementacion de
controles externos e internacionales en relacion con la adquisicion de contenedores para el
transporte de mercancia, sin dejar de lado el impacto negativo a la economia del pais a causa

de la devaluacion del peso Colombiano (Espinal y Gutierrez, 2022).

1.4.4 Algunos indicadores del Comercio Exterior en Colombia

2.1.1.1 Importaciones

Al analizar la serie histdrica, se observa que las importaciones de Colombia han
tenido un comportamiento creciente. Particularmente, esto se presenta desde mediados de la
década de los 90 cuando el pais abandona el modelo proteccionista de sustitucion de
importaciones para apostar por la liberalizacion econdomica. En este sentido, los afios de
mayor crecimiento en las importaciones corresponden al periodo 2005-2014 pasando de poco
mas de $13.882 millones de dolares a finales del 2003, a méas de $59.381 millones en 2013.
Lo cual es un valor cuatro (4) veces mayor en tan solo 10 afos con un crecimiento medio de
17%. Cabe destacar, que es precisamente en estos afios donde se concentran el mayor nimero
de acuerdos comerciales celebrados en el pais, destacandose el ingreso a MERCOSUR en

2005, el acuerdo comercial con Estados Unidos en 2012 y la Union Europea en 2013.

Por lo tanto, la dindmica negativa en las importaciones observada después del 2014
responderia en buena medida a la desaceleracion de la economia colombiana producto de la
fuerte caida en los precios internacionales del petrdleo, bien con un fuerte impacto en las
rentas del pais y, particularmente con una afectacion considerable en la tasa de cambio que,
para este contexto, ha implicado una fuerte devaluacion. En la ilustracion 18 se presenta el

comportamiento de las importaciones CIF Colombia.
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[lustracion 18 Importaciones CIF Colombia (en millones de dolares)
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Nota: Informacion de las Importaciones CIF Colombia (en millones de ddlares).
Fuente: Elaboracion propia a partir de cifras DANE e informe Acuerdos Comerciales
MINCIT (2024).

De acuerdo con el Atlas de Complejidad Econdmica, mas del 62% de las
importaciones de Colombia corresponden a las categorias de servicios (21,4%), industria de
sustancias quimicas (16,4%), agricultura (12,2%) y maquinaria (12%). Especificamente, los
viajes y el turismo serian el principal servicio en las importaciones con una participacion del
9,5% mientras que en el intercambio de bienes se destacan los productos derivados de la

refinacion del petroleo (5,2%), vehiculos (3,3%) y electronicos multimedia (2,5%).

Asi mismo, segun cifras del DANE (2021) mas del 75% de las importaciones
colombianas en 2020 obedecieron a bienes de capital o materiales e insumos intermedios,
algo coherente con la alta participacion de la industria quimica, de los derivados del petroleo
y de maquinaria, y los principales paises de donde provienen las importaciones colombianas
son Estados Unidos (30.79%), China (17.75%), México (6.89%), Brasil (5.72%) y Alemania
(3.60%) (Atlas de Complejidad Econdémica, 2021). Sin dejar de lado, que a través de los
acuerdos comerciales se han facilitado las operaciones de importaciones para el pais, donde
se presenta un mayor crecimiento de este tipo de operaciones entre los anos 2010 a 2014
debido a los impactos positivos en las relaciones comerciales con Estados Unidos,

Venezuela, y la Union Europea.
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2.1.1.2 Exportaciones

En cuanto a las exportaciones, la dinamica ha sido similar a las importaciones solo
que inicid un poco mas temprano, desde mediados de los afios 80 las exportaciones
colombianas han mostrado un comportamiento creciente hasta finales del 2012. Si en el caso
de las importaciones la devaluacion podria tener un papel determinante en la caida de éstas,
en las exportaciones fueron la caida de los Precios del petroleo y la desaceleracion en las
economias emergentes las que impactaron las exportaciones del pais, compuestas
mayormente por la categoria minero-energética. En la ilustracion 19 se presenta el

comportamiento de las exportaciones FOB Colombia.

Iustracion 19 Exportaciones FOB Colombia (En millones de dolares)
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Nota: Informacion de las Exportaciones FOB Colombia (En millones de dolares).

Fuente: Elaboracion propia a partir de cifras del DANE e informa acuerdos comerciales
MINCIT (2024).

En las ultimas décadas, las exportaciones de bienes minero-energéticos han
aumentado dramaticamente su participacion a tal punto que han llegado a explicar cerca del
92% del crecimiento de las exportaciones entre 2010 y 2012. En 2018, los minerales, entre
los que se destacan el petréleo (28,2%) y el carbon (12,5%), representaron cerca del 47% de
todas las exportaciones colombianas. Si a los bienes de este sector agregamos el comercio de
metales bésicos (5,0%) y otros minerales como el oro (3,0%) y piedras preciosas, la

participacion alcanzaria cerca del 54%. Siendo asi, queda claro que el comercio exterior
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colombiano se ha centrado en bienes de baja intensidad tecnoldgica marginando sectores

como el manufacturero.

También se identifica que las operaciones de las exportaciones luego de la apertura
econdmica presentan un mayor crecimiento entre los afios 2011 y 2014, de acuerdo con los
impactos positivos en las relaciones comerciales con Estados Unidos, Venezuela, y la Unién

Europea. En la ilustracion 29 se presenta la composicion de las exportaciones en Colombia.

Iustracion 20 Composicion de las exportaciones en Colombia 2021 — Atlas
Complejidad Econémica Harvard / Datos afio 2024
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Nota: Composicion de las exportaciones en Colombia 2021. Fuente: The Atlas of Economic
Complexity (2024).

Teniendo en cuenta el The Atlas of Economic Complexity (2024) Colombia exportd
productos por valor de USD $53,3 mil millones en 2021 y las exportaciones han crecido a un
promedio anual del 4,2% en los ultimos cinco afios, lo que ha superado el crecimiento
econoémico general debido a que las exportaciones representan un segmento en crecimiento
de la economia, por lo que las exportaciones no petroleras han crecido un 4,7% anual durante

los ultimos cinco afios, por debajo del crecimiento medio mundial y las importaciones
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totalizaron 75.200 millones de dodlares en 2021, lo que dejo a Colombia con un déficit

comercial en bienes y servicios.

Adicionalmente, se realiza un reconocimiento de la dinamica del crecimiento de las

exportaciones en Colombia que se presenta en la ilustracion 21.

[lustracion 21 Dinamica del crecimiento de las exportaciones en Colombia 2021 — Atlas

Complejidad Econémica Harvard / Datos afo 2024
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Nota: Informacion respecto al comportamiento de la dindmica del crecimiento de las
exportaciones en Colombia 2021. Fuente: The Atlas of Economic Complexity (2024)

La data refleja que Colombia ha experimentado un patrén preocupante de crecimiento

de las exportaciones, donde la mayor contribucion al crecimiento de las exportaciones

proviene de productos de complejidad moderada y baja, en particular productos de TIC y

vegetales (The Atlas of Economic Complexity, 2024).
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Por otro lado, también se realiza el reconocimiento del crecimiento de la cuota global

del mercado que se presenta en la ilustracion 22.

[lustracion 22 Crecimiento de la cuota global del mercado
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Nota: Informacion del crecimiento de la cuota global del mercado. Fuente: The Atlas of

Economic Complexity (2024)

De acuerdo con el The Atlas of Economic Complexity (2024) la dindmica
exportadora de Colombia en los ltimos cinco afios ha estado impulsada por los minerales,
donde se reconoce que las exportaciones de minerales han caido y tal situacion genera que el
crecimiento econdmico de Colombia se ha visto obstaculizado al concentrarse en un sector
en declive de las exportaciones globales. Por otro lado, se presenta la balanza comercial y las

fechas de vigencia de TLCs.

Para finalizar, se explora el comercio total que incluye importaciones y exportaciones

de acuerdo con las entradas en vigencia de los TLC's, que se presentan en la ilustracion 23.
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Ilustracion 23 Comercio total y fechas de entrada en vigencia TLC's
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Nota: Informacién respecto al Comercio total y fechas de entrada en vigencia TLC's en
Colombia. Fuente: Ministerio de Industria, Comercio y Turismo (2024)

Se observa como aspecto relevante que de acuerdo con el Ministerio de Comercio
(2022) a febrero del 2022 las importaciones superaron las exportaciones en US$2.787
millones. Teniendo en cuenta lo anterior, es relevante destacar que las Agencias de Aduana
en la actualidad enfrentan retos importantes que se relacionan con los procesos de
conocimiento al interior de sus organizaciones, toda vez que a nivel normativo es explicita
la exigencia de contar con el personal competente, y estas organizaciones realizan el esfuerzo
para que esto sea un deber cumplido pero desde la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales, se han logrado reconocer posiblemente vacios de conocimiento especializado en
el manejo de las operaciones y esta situacion se ha trasladado y expresado en informes
técnicos donde recomiendan y hacen énfasis en la necesidad de incluir requisitos mas
exigentes que sean sancionables para la contratacion de Agentes de Aduana, teniendo en
cuenta que son los principales actores en causar errores durante el procedimiento de

nacionalizacion de las mercancias (DIAN, 2023).

En consecuencia, el reconocimiento de un modelo contextualizado de gestion de
conocimiento y gestion de la calidad, asi como un instrumento para su medicion serdn de
gran valor para las Agencias de Aduana en determinar una hoja de ruta, una metodologia
planificada y lineamientos estratégicos que faciliten el despliegue de un plan integrado y

alineado con las estrategias del negocio (Pour et al., 2018). Sin dejar de lado, que esta gestion
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contribuye hacia la mitigar el riesgo de sanciones y aporta al capital estructural de la

organizacion (Bontis, 1998).

1.4.5 Antecedentes

Inicialmente, se lleva a cabo la revision de los diferentes estudios técnicos a nivel
nacional del sector servicios de logistica en comercio internacional que permiten dar cuenta
de las diferentes intervenciones en la gestion que se han desarrollado por parte de entidades
del gobierno y entidades privadas, con el propdsito de reconocer aspectos sustanciales de las
Agencias de Aduana y presentar documentos que puedan permitir su fortalecimiento. Siendo
asi, se presenta a continuacion la tabla de estudios del sector. Lo cual se presenta en la tabla

17.

Tabla 17 Antecedentes estudios del sector

Nro. | Nombre del Entidad y/o Aspectos relevantes Conclusiones / Aifio
estudio autor recomendaciones
Relevantes

1 Costos de | Banco de la | Explora y presenta la | Para estimular las | 2017
Comerciar  en | Republica de | estimacion de costos y | exportaciones, es
Colombia — | Colombia, con el | tiempos de comerciar en | fundamental reducir los
resultados de [ apoyo de la| Colombia para cada | costos de  importar,
Comercio Federacion eslabon de la cadena | situacién que requiere
Exterior del | Colombiana de | logistica. aumentar la
Banco de la | Agentes productividad y la
Republica Logisticos  en eficiencia de los

Comercio proveedores de servicios.
Internacional
(FITAC).

2 Encuesta Departamento Analisis y estadisticas del | E1 costo logistico en | 2018
Nacional Nacional de | desempefio del sector | comercio exterior es de
Logistica Planeacion logistico que aborda en | 38% sobre sus ventas. De

(DNP) cinco moédulos: | igual forma, solo el
Desempefio logistico, | 21,8% de las empresas
2. Tercerizacion, | calculan indicadores para
3. Comercio Exterior, | la entrega de servicios
4. Perspectivas de los
servicios Logisticos 'y
5. Competitividad
Regional.
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Nro. | Nombre del Entidad y/o Aspectos relevantes Conclusiones / Aifio
estudio autor recomendaciones
Relevantes

3 Encuesta Departamento Modulos de analisis: | EI costo logistico en | 2020
Nacional Nacional de [ 1. Desempeiio logistico, | comercio exterior es de
Logistica Planeacion 2. Tercerizacion, | 36% sobre sus ventas.

(DNP) 3. Logistica comercio
exterior, 4. Logistica
regional

4 Encuesta Departamento Mobdulos de andlisis: 1. [ El1 costo logistico en | 2022
Nacional Nacional de | Desempefio logistico, 2. | comercio exterior es de
Logistica Planeacion Tercerizacion, 3. | 29,1% de importacion

(DNP) Logistica comercio
exterior, 4. Logistica
regional

5 Informe Consejo Privado | Anélisis y | Una de las principales | 2019 —
Nacional de | de recomendaciones para el | razones para contar con | 2020
Competitividad | Competitividad | desempefio logistico en | altos tiempos y costos de

infraestructura, transporte | exportacion e

y logistica. importacion es la baja
efectividad en los
procesos de inspeccion.
De igual forma, los
mecanismos de
facilitacion del comercio
por parte de las empresas
aun son incipientes.

6 Informe Consejo Privado | Analisis y | Se hace necesario revisar | 2020 —
Nacional de | de recomendaciones para el | la estructura arancelaria | 2021
Competitividad | Competitividad | desempefio logistico en | para promover una mayor

infraestructura, transporte | integracion  comercial,

y logistica. desincentivar el
contrabando y facilitar
los procesos aduaneros

7 Informe Consejo Privado | Analisis y | Fortalecer la | 2021 —
Nacional de | de recomendaciones para el | institucionalidad y | 2022
Competitividad | Competitividad | desempefio logistico en | gobernanza de la politica

infraestructura, transporte | arancelaria
y logistica.

8 Informe Consejo Privado | Analisis y | Las capacidades de las | 2022 —
Nacional de | de recomendaciones para el | organizaciones guardan | 2023
Competitividad | Competitividad | desempefio logistico en | una fuerte relacion con su

infraestructura, transporte | desempefo exportador.
y logistica. Donde wuna estrategia

efectiva para incrementar

las exportaciones para
diversificar la canasta
exportadora, deben

atender las necesidades
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Nro. | Nombre del Entidad y/o Aspectos relevantes Conclusiones / Aifio
estudio autor recomendaciones
Relevantes
de formacion en las
unidades productivas que
realizan las operaciones
de comercio exterior.

9 Informe Consejo Privado | Anélisis y | Fortalecer la relacion | 2023 —
Nacional de | de recomendaciones para el | Universidad-empresa a | 2024
Competitividad | Competitividad | desempefio logistico en | través de alianzas

infraestructura, transporte | publico-privadas.
y logistica.

10 | Documento Consejo Analisis de las barreras y | El funcionamiento de los | 2008

CONPES 3547 | Nacional de | dificultades del transporte | procedimientos actuales
Politica automotor de carga en el | deinspeccion y control de
Econémica  y | pais, y definicion de las | mercancia generan
Social politicas con las | demora y en
(CONPES) y el | estrategias para el sector. | consecuencia, mayores
Departamento costos.
Nacional de
Planeacion
(DNP)

11 | Documento Consejo Analisis de las barreras y | El intercambio de | 2020

CONPES 3982 | Nacional de | dificultades del transporte | mercancias de comercio
Politica automotor de carga en el | exterior se ha
Econdomica  y | pais, y definiciéon de las | incrementado de manera
Social politicas con las | sostenida en la ultima
(CONPES) y el | estrategias para el sector. | década. Asi mismo, el
Departamento pais presenta tiempos
Nacional de elevados para realizar
Planeacion tramites de comercio
(DNP) exterior.

12 | Estudio de | Direccion de | La metodologia | En el estudio se realizan | 2023

Tiempos Gestion de | comprende diferentes | mapeo para las
Aduanas U.A.E | etapas en el ciclo del | operaciones de
Direccion de | estudio de tiempos de | importacion maritimas,
Impuestos y | despacho OMA-ETL aéreas, y de exportacion
Aduanas maritimas y aéreas, con
Nacionales alcance en los puertos de
Cartagena, Bogotd vy
buenaventura.

13 Informe técnico | Direccidon de | La metodologia | Se reconoce que la | 2023
- Areas | Impuestos y | comprende se enfocd en | implementacion del
aduaneras Aduanas el levantamiento de | nuevo procedimiento de
habilitadas Nacionales informacion de las areas | desaduanamiento

(DIAN) habilitadas. requiere recursos
relevantes en el marco de
talento humano,

desplazamiento de los
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Nro.

Nombre del
estudio

Entidad y/o
autor

Aspectos relevantes

Conclusiones /
recomendaciones
Relevantes

funcionarios al interior de
la terminal de carga,
aspectos logisticos con
transportadores, entre
otros.

Un aspecto en el cual
hace énfasis es en la
necesidad de incluir
requisitos mas exigentes
que sean sancionables
para la contratacion de
Agentes de Aduana,
teniendo en cuenta que
son los

principales actores en
causar errores durante el
procedimiento de
nacionalizacion de las
mercancias, y que acuden
con gran frecuencia a

la Direccion Seccional a
elevar  consultas  de
informacién de conceptos
muy basicos (DIAN,
2023).

14

Estudio técnico
de impacto
operativo sobre
lugares de arribo

Direccion de
Impuestos y
Aduanas
Nacionales
(DIAN)

Se realiza un analisis de
los procesos de
nacionalizacion actuales y
de los procesos de manejo
de carga que realizaron
las diligencias en los
lugares de arribo.

Los resultados refieren
que: aunque  los
resultados de este estudio
demuestren la capacidad
que tiene la entidad a los
requerimientos de la
nueva operacion
aduanera propuesta, el
decreto  incluye una
contingencia operativa en
la que las actualizaciones
de las declaraciones y las
diligencias de inspeccion
pueden ser realizadas en
los depositos aduaneros
existentes en el pais
(DIAN, 2024)

2024

Nota: Informacion relevante de los informes técnicos que hacen parte de los antecedentes
del sector de comercio exterior — Colombia. Fuente: Elaboracion propia a partir de estudios
del sector.
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Teniendo en cuenta esta informacidn, se logra identificar que existe un abordaje
general de las Agencias de Aduana y los aspectos relevantes de los estudios, que se centran
en el reconocimiento de los operadores logisticos bajo el indicador de la oferta y
disponibilidad de servicios y en el comportamiento del comercio internacional, aunque se
reconoce que se mencionan de manera explica en temas de conocimiento y calidad respecto
a la necesidad de incluir requisitos mas exigentes que sean sancionables para la contratacion
de Agentes de Aduana, teniendo en cuenta que son los principales actores en causar errores
durante el procedimiento de nacionalizaciéon de las mercancias, y que acuden con gran
frecuencia a la Direccion Seccional a elevar consultas de informacién de conceptos muy
basicos (DIAN, 2023). Sin embargo, no se refleja algin estudio que permita medir la relacion

entre la gestion del conocimiento y la gestion de calidad.

Seguidamente, se realiza la revision internacional teniendo en cuenta en la
exploracion los criterios de busqueda los temas de Gestion del Conocimiento y Gestion de la
calidad a través de las bases de datos Scopus, Web of Science y Scielo (sin limitacién en
temporalidad con corte a septiembre 2024), que genera como resultado 406 documentos
donde solo 74 de estos permiten dar cuenta de abordajes realizados para la relacion de estos

campos en estudios y/o investigaciones, donde se destacan:

. Creacion de un modelo conceptual de la capacidad de implementacion de KM y
TQM en el sector publico, donde se identifica que existe interaccion positiva
entre KM y TQM (Xanthopoulou et al., 2024)

. Investigacion de las practicas de QM de la cadena de suministro y desempefio
organizacional, cuyos resultados contribuyen a la conceptualizacion de la gestion
de calidad de la cadena de suministro (Zaid et al., 2023)

o Exploracion del vinculo multidimensional entre la gestion de la calidad total y la
gestion conocimiento donde se identifica que existe una correlacion positiva
entre TQM, KM y desempefio organizacional (Abbas y Kumari, 2021)

. Propuesta de un modelo conceptual que enfatiza en las interfaces cliente-
proveedor como caracteristica relevante de la aplicacion de practicas de gestion
de calidad y su impacto en el desempefio de la cadena de suministro, los

resultados muestran que las practicas de gestion de calidad tienen un mayor
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efecto en la integraciéon de proveedores y el desempefio de la cadena de
suministro (Golrizgashti et al., 2022)

o Investigacion del impacto de las practicas de gestion de calidad en términos de
liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente, trabajo en equipo, gestion
de procesos, informacion y andlisis del desempefio organizacional donde sus
resultados indican que el enfoque al cliente y la gestion de procesos tienen un
impacto insignificante en el desempefio organizacional, mientras que el trabajo
en equipo tiene un impacto mas fuerte en los procesos de KM (Qasrawi et al.,

2017)

Cabe destacar, que en tal revision demuestra la relevancia de la investigacion en los
campos objeto de estudio, pero no se refleja algin estudio que permita medir la relacion entre
la gestion del conocimiento y la gestion de calidad en las Agencias de Aduana.
Adicionalmente, se realiza la revision nacional teniendo en cuenta en la exploracion los
criterios de busqueda los temas de Gestion del Conocimiento y Gestion de la calidad a través
de las bases de datos Scopus, Web of Science, ProQuest, Science of Direct y Scielo (con
temporalidad de los tltimos cinco (5) afios, corte a septiembre 2024), que genera como
resultado 2741 documentos donde solo 5 de estos permiten dar cuenta de abordajes
realizados en la relacion de estos campos en estudios y/o investigaciones, que se presentan

asi:

. Elaboracion de un modelo para KM que integra KM con QM y la gestion
documental, esto permite articular el conocimiento capturado del exterior con el
creado por la organizacion para facilitar su gestion en las condiciones particulares
de Pymes (Guarin et al., 2020)

. Andlisis del efecto de la acreditacion institucional de alta calidad en la gestion
del conocimiento donde se reconocen los resultados positivos y significativo de
la acreditacion de alta calidad en KM (Gonzélez et al., 2021)

. Planteamiento de un nuevo modelo para integrar KM y QM en el sistema de la
industria 4.0, que permite enfocarse en las variables mas importante de KM y
QM enfocado en industrias con implementacion de tecnologias 4.0 (Montoya et

al., 2022)
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. Madurez de KM en Pymes y particularmente en los sectores economicos de
comercio y servicios cuyos resultados, cuyos resultados muestran que el area de
tecnologia es la que presenta mayores oportunidades de mejora para aumentar el
nivel de madurez en KM (Aguilera, 2024)

. Descripcion de un modelo para la creacion de un arbol de decisiones codificado
en un sistema basado en conocimiento que genera estrategias para validar
hallazgos de auditoria, que permitié simular las estrategias y requisitos de la

norma ISO9001:2015 (Quintero y Florez, 2018).

Lo anterior, permite reconocer que solo se presenta como resultado cinco (5) estudios
que aborden los campos KM y QM, aunque no se presenta de manera explicita estudios de
la relacion entre estos campos tedricos -KM y QM-. Sin dejar de lado, que no se refleja algiin
estudio que permita medir la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de calidad

en las Agencias de Aduana.

De igual forma, se realiza la revision para Valle del Cauca teniendo en cuenta en la
exploracion los criterios de busqueda los temas de Gestion del Conocimiento y Gestion de la
calidad a través de la busqueda en repositorios, tales como: Universidad del Valle,
Universidad ICESI, Universidad Nacional, Universidad EAFIT, Universidad Javeriana,
Universidad San Buenaventura, Science of Direct, y Scielo (con temporalidad de los Gltimos
cinco (5) afios, corte a septiembre 2024), que genera como resultado 2741 documentos donde
solo 6 de estos permiten dar cuenta de los abordajes realizados para la relacion de estos

campos en estudios y/o investigaciones que se presentan a continuacion:

. Medir la relacién entre modelos de capital intelectual y los sistemas QM,
reconociéndose como un sistema integrado cuyos resultados se expresan en un
analisis respecto a la articulacion entre QM y KM organizacional, y el desempefio
organizacional que se logra a partir de esta correcta articulacion (Rojas y Salas,

2020)
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Andlisis de las practicas de gestion de conocimiento en las pymes del Valle del
Cauca, donde se lograron identificar como aspectos que se destacan son las
oportunidades de mejora centradas en la falta de comunicacion efectiva y falta
de programas de formacién y entrenamiento (Quintero y Castillo, 2019)

Indagar los factores principales que facilitan llevar a cabo una gestion del
conocimiento en una empresa, donde los resultados expresan que el personal es
competente, tiene el conocimiento, pero este no se transfiere de manera
adecuadamente por factores internos (Navarrete y Julicue, 2017)

Un modelo de transferencia de conocimiento para ayudar a fortalecer y dinamizar
el desarrollo investigativo, encontrando que desde la institucion puede generarse
el modelo, donde los investigadores dinamizan y promueven la generacion de
soluciones (Amelines, 2019)

Abordaje historico de la gestion del conocimiento, donde se muestra que las
condiciones del entorno son aspectos fundamentales para la creacion y
transmision de conocimiento (Ortiz, 2019)

Reconocimiento de KM y el uso de tecnologias de informaciéon en Pymes,

encontrando una percepcion respecto al uso de las TIC y KM (Cortés y Messa,

2018)

Estos estudios en su mayoria fueron aplicados a organizaciones del Valle del Cauca,

en el marco de propuestas de implementacién de modelos de Gestion del Conocimiento en

proceso de formacion a nivel de pregrado y posgrado. Siendo asi, esta exploracion permitid

evidenciar la escasez de estudios acerca de Gestion del Conocimiento y Gestion de Calidad,

particularmente en las Agencias de Aduana.

Por otra parte, también se llevo a cabo la revision de estudios doctorales a nivel

nacional e internacional, teniendo en cuenta el criterio de temas de Gestion de Conocimiento

y Gestion de Calidad, donde se revisa un total de seiscientos veinte (620) documentos tipo

tesis doctoral, donde se identifican los siguientes estudios. En la ilustracién 24 se muestra la

ecuacion de busqueda en la base de datos ProQuest y en la tabla 18 se relacionan las tesis

doctorales resultantes de la revision.
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Tlustracion 24 Ecuacion de busqueda ProQuest

ProQuest

ProQuest Central

Acceso proporcionado por Universidad del Valle Colombia

L0

(Knowledge management) AND (Quality management) Q

v~ Limites adicionales - Tipo de fuente: Tesis doctorales y tesinas; ...

Mostrar todo

Nota: Informacion de la ecuacion de busqueda en la base de datos ProQuest. Fuente:
Elaboracion propia a partir de ProQuest (2024)

Tabla 18 Antecedentes — Tesis doctorales en Gestion de Conocimiento y Gestion de Calidad a
Nivel Nacional e Internacional

Nro. Tematica del problema Aspectos generales Autores
abordado
Relaciones percibidas entre | Estudio de las relaciones entre KM, TQM y el | Kongpicha
KM, TQM vy el desempefio en | rendimiento de la innovacion en la yanond
1 la innovacion de la | organizaciéon (INNO), para determinar el (2013)
organizacion: un  estudio | papel de la KM implementada a través de la
tailandés TQM en la INNO.
Relacionar los factores de éxito | Estudio de la relacion entre la variable de | Slavinsky
de la gestion del conocimiento | resultado del éxito de KM y las cinco variables (2016)
2 con el valor econdmico dentro | predictoras de las dimensiones de KM en QM,
de las empresas de la industria | incluida la calidad del conocimiento.
aeronautica de los Estados
Unidos
La teoria y la practica del | Esta investigacion toma las fuentes del Watson
conocimiento profundo: una | sistema de Deming, relacionadas con un (2018)
investigacion sobre la gestion | experimento mental que habia estado
3 de la calidad y la estrategia realizando con Shewhart desde finales de la
década de 1920, cuando se conocieron por
primera vez y comenzaron una asociacion
para toda la vida.
Una  evaluacion de la | Este estudio aplicé la teoria del aprendizaje | Callahan
transferencia de conocimientos | organizacional introducida por primera vez (2015)
y la implementacion de | por Argyris y Schon en 1978. Las variables
4 iniciativas de calidad. intervinientes  identificadas llevaron al
investigador a abordar también la teoria del
aprendizaje adaptativo, una extension de la
teoria del aprendizaje organizacional, la
gestion del cambio de Lewin. teoria y la teoria
de la difusion de las innovaciones de Rogers.
Relaciones percibidas entre | El proposito de este estudio fue examinar las | Kongpicha
KM, TQM vy el desempeiio de | relaciones entre KM, TQM y el desempeio de yanond
5 la innovacidon organizacional: | la innovacion organizacional (INNO), y (2013)
un estudio tailandés
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conocimiento

Nro. Tematica del problema Aspectos generales Autores
abordado
determinar el papel de la KM implementada a
través de TQM en INNO.
Interseccion de KM y la mejora | El propdsito de este estudio fue determinar el Gomez
de la calidad para mejorar el | impacto en el desempefio y la percepcion del (2011)
6 servicio al cliente con la | compromiso activo de los empleados al
participacion de los empleados | agregar el concepto de KM al concepto de
de servicio de primera linea. mejora de la calidad.
Evaluacion de la relacion entre | Este  estudio cuantitativo examiné la | Ringhand
la eficacia de KM y la mejora | correlacion entre los niveles clasificados de (2009)
de la calidad de la evaluacion. | gestion del conocimiento dentro de las
7 instituciones 'y las calificaciones de
evaluacion del Programa de Mejora de la
Calidad Académica (AQIP) asignadas por
revisores independientes del portafolio del
sistema AQIP como medida de acreditacion.
Integracion de la gestion de la | El propdsito del estudio de caso cualitativo fue | Dzekashu
calidad en el proceso de captura | explorar el impacto de integrar QM en el (2009)
8 de conocimiento tacito proceso de captura de conocimiento. El
estudio se enmarcé en la teoria del
conocimiento tacito de Polanyi y la teoria
sociotécnica del Instituto Tavistock.
La relacion entre gestion de la | Este estudio investiga las relaciones de dos | Oh (2009)
calidad, aprendizaje y | conjuntos distintos de practicas de QM,
desempefio organizacional denominadas practicas centrales de gestion de
9 la calidad y practicas de gestion de la calidad
de la infraestructura, con dos elementos de
aprendizaje organizacional (OL) llamados
reservas de aprendizaje y flujos de aprendizaje
propuestos conceptualmente por Crossan y
Hulland (1997).
Los efectos de | Un estudio de caso de una empresa de Stevens
aprovechamiento de los | atencion médica, la pregunta de investigacion (2006)
10 conceptos de KM en la | abordo si los conceptos clave de gestion del
implementacion de Six Sigma | conocimiento tenian un efecto positivo o
en una empresa de atencion | negativo en la implementacion de Six Sigma.
médica.
Practicas de QM y KM | Estudia larelacion entre QM y las practicas de Clarke
organizacional: una | KM en empresas con fines de lucro. Se (2006)
11 investigaciébn cuantitativa y | examinaron tres practicas de gestion de la
cualitativa. calidad: liderazgo, formacién y control de
procesos
Creacion de conocimiento | Esta tesis estudia el proceso de creacion de Choo
mediante un enfoque de mejora | conocimiento utilizando un enfoque de mejora (2003)
12 estructurada: hacia una | estructurado como Six Sigma.
integracion de calidad y

Nota: Informacion acerca de los antecedentes — Tesis doctorales en KM y QM a Nivel Nacional
e Internacional. Fuente: Elaboracion propia a partir de ProQuest (2024)
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Esto permite reconocer que los estudios organizacionales en investigacion en este
nivel de posgrado para las tematicas de Gestion de Conocimiento y Gestion de la Calidad,
son escasos donde se pueden destacar de los resultados que Kongpichayanond (2013)
desarroll6 un estudio para determinar el rol de la Gestion del Conocimiento en la Gestion de
la Calidad en la innovacién en productos, servicios y procesos para mejorar en el desempefio
de las organizaciones de tal forma en que se alcancen y excedan las expectativas de los
clientes. No obstante, los resultados mostraron que, si la meta era obtener innovacion, las
empresas debian concentrar sus esfuerzos en las practicas de mediacion de la Gestion de la

Calidad en Gestion de Conocimiento y no viceversa.

Por su parte, Slavinsky (2016) se concentr6 en el impacto de la Gestion del
Conocimiento en la creacion de valor en organizaciones de la industria aerondutica y coémo
establecer de las iniciativas de Gestion de Conocimiento era exitosas, los resultados
establecieron de la Gestion del Conocimiento en dichas organizaciones era provechosa y
favorable so6lo si se establecen relaciones positivas con la calidad de los sistemas de
conocimiento. Sin dejar de lado, que Stevens (2006) a través de un estudio de caso, exploran
los conceptos clave de gestion del conocimiento y su posible efecto en la implementacion de
la estrategia Six Sigma, donde se reflejo que los proyectos con alto retorno de inversion

tenian mas probabilidades de utilizar eficazmente los conceptos de gestion del conocimiento.

1.4.6 Descripcion y Formulacion del Problema de Investigacion

En Colombia se reconoce que, en los ultimos diez afios, se ha presentado un
incremento en la exportacion de sus productos pasando de 90,5 millones de toneladas en el
2008 a 134,9 en el 2018, esto representa un crecimiento del 49,1% (CONPES, 2020). El
incremento de las exportaciones se ve opacado por los tiempos que las mercancias duran en
puertos como el de Buenaventura y Cartagena antes de su salida. En este sentido, los analisis
indican que para el caso de las exportaciones el tiempo en horas de los tramites ante entidades
de control es de 31 y 60 horas para los puertos de Buenaventura y Cartagena respectivamente,
y para el caso del cumplimiento fronterizo, se llega a las 58 y 68 horas (Encuesta Nacional

Logistica [ENL], 2018).
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Adicionalmente, se identifica entre las principales dificultades en la entrega de
pedidos que los problemas con documentacion representan el 6,5% y la pérdida parcial de la
mercancia representa 8,6% (Encuesta Nacional Logistica [ENL], 2022). Por otro lado, en
cuanto al conocimiento y adopcion de las tecnologias 4.0, se puede reconocer que solo el
30,6% aplica servicios en la nube y el 46,2% presenta nivel de conocimiento en esa
tecnologia, y respecto a big data y analitica solo el 2,5% lo utiliza y el 8,9% tienen algun
conocimiento (Encuesta Nacional Logistica [ENL], 2022). En cuanto a los tiempos y costos
para importacion o exportacion de productos, Colombia se encuentra por encima de paises

de la region. Lo cual se puede observar en la tabla 19.

Tabla 19 Tiempos de importacion y exportacion en Colombia

Indicador Colombia América Latina y OCDE
el Caribe Ingresos altos

Tiempo para exportar: cumplimiento 112 55,3 12,7
fronterizo (horas)
Costo para exportar: cumplimiento 630 516,3 136,8
fronterizo (USD)
Tiempo para exportar: cumplimiento 48 35,7 2,3
documental (horas)
Costo para exportar: cumplimiento 90 100,3 33,4
documental (USD)
Tiempo para importar: cumplimiento 112 55,6 8,5
fronterizo (horas)
Costo para importar: cumplimiento 545 628,4 98,1
fronterizo (USD)
Tiempo para importar: cumplimiento 64 43,2 34
documental (horas)
Costo para importar: cumplimiento 50 107,3 23,5
documental (USD)

Nota: Informacion acerca de los Tiempos de importacion y exportacion en Colombia. Fuente:
Tomado del Banco Mundial - Doing Business Colombia (2021)

Tal situacion permite reflejar aspectos relevantes, como los tiempos en los procesos
de exportaciones e importaciones en Colombia en el cumplimiento documental, comparado
con otros paises de América Latina y el Caribe, presenta una diferencia de 13 y 21 horas
respectivamente. Respecto a los costos del cumplimiento documental, se presenta en las
exportaciones una diferencia de 10USD vy para las importaciones 57USD. En este sentido,
las empresas de la cadena de suministro - logistica, y en este caso las Agencias de Aduana,

requieren encontrar oportunidades de mejora en sus operaciones de importacion y
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exportacion, que se pueden ver reflejados en la agilidad de los tramites y procedimientos de
comercio exterior; impactando asi de manera significativa la competitividad de la industria
nacional y a su vez, disminuir costos de productos importados (Informe Nacional de

Competitividad, 2020-2021).

Por otro lado, de acuerdo con los reportes de la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacional -DIAN- (2024) las importaciones Colombianas tuvieron una variacion negativa de
10,6% en términos CIF y de 8,5% en valor FOB, comportamiento que se debe por el aporte
negativo a la variacion de las siguientes partidas arancelarias: 2710.12.13.00 (gasolinas sin
tetractilo de plomo, determinada para vehiculos automdviles, excepto desechos de aceites y
que contengan biodiesel), 8701.21.00.00 (tractores de carretera para semirremolques,
unicamente con motor de émbolo (piston), de encendido por comprension (diésel o semi-
diésel)), 8502.31.00.00 (Los demas grupos electrégenos de energia eolica), 1001.99.10.90
(Los demas trigos) y 8704.22.90.00 (Los demas vehiculos automoéviles para el transporte de
mercancias, con motor de émbolo (piston), de encendido por compresion (Diésel o semi-
Diésel), de peso total con carga maxima Superior a 9,3 t, pero inferior o igual a 20 t) esto

segun las cifras registradas en las declaraciones electronicas (p.8).

Sin dejar de lado, que segiin Jiménez (2018) no es clara la gestion del conocimiento
en los diferentes agentes de la cadena de suministro -donde se encuentran las Agencias de
Aduana-, el problema de investigacion corresponde a la necesidad de disponer de un estudio
que permita evidenciar la relacion entre la gestion de conocimiento y la gestion de la calidad
en el ambito estratégico en las Agencias de Aduana. Situacion que puede impactar de manera
directa en los procesos administrativos y operativos de estas empresas, teniendo en cuenta
que en el informe técnico de areas aduaneras habilitadas realizado por la Direccion de

Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN- (2023) se afirma que:

En la normatividad para las agencias de aduana es importante incluir requisitos mas
exigibles que sean sancionables, para la contratacion de personal para agentes de
aduanas, ya que actualmente son los principales actores en causar errores durante el

procedimiento de nacionalizacion de las mercancias, y que acuden con gran
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frecuencia a la Direccion Seccional a elevar consultas de informacion de conceptos

muy basicos (p.59).

Esto indica posibles dificultades en los procesos de conocimiento en las Agencias de
Aduana, asi como la necesidad de desplegar acciones para mitigar el riesgo de sanciones que
puedan interponerse por parte de la autoridad aduanera que tienen un impacto directo y
negativo en la gestion de estas organizaciones. Por ello, también es relevante dar cuenta de
lineamientos estratégicos a partir de las voces de los actores de las empresas objeto de estudio
que les permita avanzar de manera progresiva en alcanzar una vision compartida (con
participacion en todos los niveles de la organizacidon), que de manera continua realice la
busqueda de ventajas competitivas con base en el conocimiento como la Unica ventaja
competitiva sostenible donde se promuevan valores empresariales enfocados en orientacion
al cliente, innovacion y mejora continua (Castillo y Azkuenaga, 2007), con un impacto en las
politicas y objetivos organizacionales en relacion con la promocion del aprendizaje continuo

del talento humano (Dionisio, 2017).

Siendo asi, es fundamental el reconocimiento de los estudios del sector presentados
previamente (ver tabla 17) que permiten dar cuenta de como se han abordado las Agencias
de Aduana y asi, dar cuenta de las posibles oportunidades de mejora para este tipo de
organizaciones. Esta informacion permite dar cuenta de los siguientes aspectos relevantes: 1)
El CONPES 3547 2008 analiza las dificultades del transporte automotor de carga; sus
objetivos se enmarcan en la crear el entorno institucional, generar informacion en logistica y
contar con corredores logisticos articulados. Por su parte, el CONPES 3982 2020 plantea
estrategias hacia la mejora del transporte y el comercio exterior, donde sus objetivos se
enmarcan en promover la intermodalidad, facilitar el comercio, y disefiar mecanismos de

articulacion institucional.

Cabe destacar, que en ninguno de ellos se aborda de manera especifica las
agencias de Aduana, ii) El Banco de la reptblica aborda las Agencias de Aduana desde
una descripcion general que permite reconocer el marco legal que la regula para la
época y reconoce los costos del comercio exterior que incluye los diferentes operadores

logisticos.
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1i1) La Encuesta Nacional Logistica -ENL- y sus informes, abordan las Agencias de

Aduana en los indicadores que se presentan en la tabla 20.

Tabla 20 Resultados mediciéon Agencias de Aduana en ENL

Indicador Afio 2018 Afio 2020 Afio 2022
Disponibilidad de la oferta de 66,0% 56,0% No se reportan datos
servicios en informe*
Calidad de 1la oferta de 3,2 3,5 3,0
servicios

Nota: Informacion acerca de la medicion de los indicadores de oferta y calidad de servicios
de las Agencias de Aduana. Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Nacional
Logistica— ENL (2018; 2020; 2022).

Cabe destacar, que los valores cercanos a cinco (5) muestran que las empresas tienen
una percepcion mas favorable, y al contrario los valores cercanos a uno (1) (ENL, 2022). Es
decir, que a pesar de tener una calificacion buena o aceptable aiin existen una serie de
elementos o caracteristicas del servicio que no satisfacen a los usuarios, es alli donde las
Agencias de Aduana presentan oportunidades de mejora. Siendo asi, es necesario que los
resultados de estas y otras evaluaciones, se reconozcan y se incluyan como parte de las metas
estratégicas y planes de mejora. Sin dejar de lado que, en la ilustracion 25 se muestran los
niveles de implementacion de acciones de innovacidon en logistica de las empresas que

participaron en la Encuesta Nacional Logistica.

4 La encuesta Nacional Logistica en su edicion 2022, no presenta resultados de este indicador para la vigencia
2022.
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[lustracion 25 Niveles de implementacion de acciones de innovacion logistica afios 2018 y 2020
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Nota: Informacion de los niveles de implementacion de acciones de innovacion logistica de
manera comparativa entre los afios 2018 y 2020. Fuente: Encuesta Nacional Logistica— ENL
(2020)

Se identifica que la accidon con mayor recurrencia de implementacion en las
organizaciones para el afio 2018, se fundamentd en la busqueda de mayor eficiencia de las
operaciones (45,1%), pero para el afio 2022 esta accion paso a segundo lugar y se enfocaron
en el desarrollo de practicas colaborativas (23,1%) (ENL. 2020). Asi mismo, se reconocen

estos niveles implementacion de acciones para el afio 2022 en la ilustracion 26.
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[lustracion 26 Niveles de implementacion de acciones de innovacion logistica afio 2022

Nota: Informacion de los niveles de implementacion de acciones de innovacion logistica de
manera afio 2022. Fuente: Encuesta Nacional Logistica — ENL (2022)

Se identifica que la accion con mayor recurrencia de implementacion en las
organizaciones para el afio 2022, se fundamentd en la en el desarrollo de practicas
colaborativas (17,1%), consideradas como una expresion de gestionar conocimiento, aunque
se mantiene como la accidn mas representativa, esta disminuyd en representacion en
comparacion con el aio 2020 (23,1%). Sin dejar de lado, que el 55,3% de las organizaciones
no se encuentran realizando acciones de innovacion logistica, encontrando en la falta de
gestionar conocimiento como una posible causa de esta situacion. Lo cual representa un
porcentaje importante de empresas que no llevan a cabo este tipo de practicas que involucran
la gestion hacia la operatividad y administracion. Cabe destacar, que no se reconoce con
mayor profundidad las estrategias, el despliegue y el impacto en la implementacion de las

acciones de innovacion y especificamente para las Agencias de Aduana.
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En consecuencia, Jiménez (2018) asegura que todos los agentes involucrados en la
cadena de suministro en comercio exterior identificaron la importancia de integrar la gestion
de calidad pero no se han capitalizado las lecciones aprendidas, tampoco se presenta una
incorporacion del conocimiento y no es clara la gestion del conocimiento, y solo se presenta
de manera procedimental; dada la importancia de las Agencias de Aduana en el proceso del
comercio exterior, siendo preocupante la falta de estudios que reflejen el aporte que puede
ofrecer la gestion del conocimiento en la gestion de calidad en estas empresas (p.102). No se
puede dejar de lado, que el costo logistico nacional representa un 17,9 % y en sus

componentes, el costo administrativo representa el 10,2% (ENL, 2022).

iv) Los informes de Nacional de Competitividad, abordan el seguimiento a las areas
fundamentales para la competitividad de Colombia y analiza las responsabilidades de los
actores publicos y privados del nivel local, y este informe para los anos 2020 — 2021, 2021 -
2022 realiza el seguimiento a las areas fundamentales para la competitividad de Colombia y
explora la eficiencia el mercado y en este incluye el comercio, donde se abordan el comercio
exterior en la crisis por COVID-19; su contencion y reactivacion de la economia, y siguen la
taxonomia del informe global de Competitividad del World Economic Forum. Sin dejar de
lado, que el informe del afio 2023 — 2024 hace énfasis en la confianza de una construccion
conjunta de procesos claros y eficientes, aproximaciones a los diferentes problemas que
requieren una vision holistica, entre otros aspectos que se expresan en sus diferentes

capitulos.

v) Los informes de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, abordan las
operaciones de importaciones y exportaciones respecto a la medicion de tiempos, areas
aduaneras habilitadas, impacto en los lugares de arribo que se relacionan con la nueva
normatividad aduanera. Cabe destacar, que en el documento técnico de areas aduaneras
habilitadas, presenta entre sus recomendaciones: en la normatividad para las agencias de
aduana se deben incluir requisitos mas exigentes que sean sancionables en relacion con la
contratacion del personal para agentes de aduana, teniendo en cuenta que actualmente son
los principales actores en causar errores durante el procedimiento de nacionalizacién de
mercancia, y se presentan a la direccion seccional a elevar consultas de informacion de

conceptos muy basicos (DIAN, 2023).
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En consecuencia, estos informes no abordan de manera un poco mas profunda
a las Agencias de Aduana y tampoco brindan la oportunidad de reconocer lineamientos
estratégicos a partir de sus actores que impacten en su mision, vision, politicas y
objetivos organizacionales. Tal situacion, permite dar cuenta que actualmente en Colombia
no se tienen estudios para las Agencias de Aduana. Lo cual se constata con entidades como
el DNP (2020) que refieren no contar con estudios para estas organizaciones (p.1), y el DANE
(2020) quienes aseguran que solo cuentan con estudios sobre el movimiento de mercancias
y comercio exterior de las Zonas Francas. Por ello, es relevante una mayor comprension de
las Agencias de Aduana en su gestion de conocimiento y su influencia en la gestion de la
calidad, teniendo en cuenta que existe una carencia de informacion sobre esta relacion, asi
como de aspectos especificos y falta de herramientas o encuestas que permitan reconocer el

nivel de madurez en gestion del conocimiento de este tipo de organizaciones en Colombia.

Cabe notar, que la importancia de reconocer la relacion entre estos campos tedricos
es abordada por autores como Zhao y Bryar (2001) quienes aseguran que las practicas de
gestion de la calidad deben estructurarse en torno a la creacion de conocimiento; y la gestion
de conocimiento junto con la Gestion de la Calidad, son una combinacion sinérgica que forma
un ciclo de mejora y facilita la excelencia organizacional. Aunque la normalizacién de los
procesos en las organizaciones puede llegar a la formalizacion de estandares que sean de
obligatorio cumplimiento, ain mas en un medio globalizado como el actual pero dicha
estandarizacion no garantiza el compromiso de los empleados con el estandar (Escobar,

2014).

No se puede dejar de lado, que la literatura aun carece de evidencia respecto a
modelos de referencia e identificacion de factores relevantes que podrian contribuir hacia la
efectiva y eficiente integracion entre Gestion del Conocimiento y Gestion de la Calidad para
las Agencias de Aduana de Colombia. Cabe notar, que el conocimiento ha sido observado
como un elemento sustancial, significativo y competitivo por numerosas organizaciones
(Ooi, 2012). Por lo tanto, la Gestiéon de Conocimiento, con la ayuda de una nocién de
trabajador del conocimiento puede generar economias basadas en el conocimiento (Shahzad
et al., 2019), y las organizaciones necesitan utilizar modelos y sistemas para gestionar el

conocimiento que permitan incrementar su capacidad competitiva y la integracion, junto con
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la sistematica aplicacion de la Gestion de Conocimiento y la Gestion de la calidad favorece
la aparicion de las capacidades dindmicas para obtener ventajas competitivas en el tiempo

(Criado et al., 2019).

Al realizar la exploracion de los informes del sector logistico y de comercio exterior,
especificamente en los componentes de gestion del conocimiento y gestion de la calidad que
involucran a las Agencias de Aduana, se logran identificar diferentes datos e informacion
que se plasma en el siguiente arbol de problemas y que puntualizan la problematica a abordar

en la investigacion (ver ilustracion 27).
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Tustracion 27 Arbol de problemas KM y QM
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Nota: Informacion fundamentada en datos para apoyar el planteamiento del problema de la

investigacion. Fuente: Elaboracion propia.

Todo lo anterior, sugiere la siguiente pregunta orientadora que sintetiza el problema de

investigacion:

(Cual es la relacion entre la gestion de conocimiento y la gestion de la calidad en el

ambito estratégico de las Agencias de Aduana?
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1.4.7 Objetivos de la Investigacion
2.1.1.3 Objetivo General

Analizar la relacion entre la gestion de conocimiento y la gestion de calidad en el ambito

estratégico de las Agencias de Aduana.

2.1.1.4 Objetivos Especificos

e Establecer los factores/dimensiones de la gestion del conocimiento que influyen en la
gestion de la calidad en particular en el &mbito estratégico.

e [Establecer las relaciones entre la gestion del conocimiento y la gestion de calidad
mediante la aplicacion de un modelo tedrico conceptual.

e Proponer los lineamientos que permitan optimizar la relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad, en el ambito estratégico para las Agencias de

Aduana.

1.4.8 Justificacion

Es relevante la identificacion de las organizaciones que han llevado a cabo procesos de
implementacion de modelos de gestion del conocimiento y gestion de calidad, esto para los
contextos internacional, nacional y departamental, donde tal situacion facilitard el reconocimiento
de la participacion de las Agencias de Aduana como organizacion del sector logistico y de
comercio exterior, y dar cuenta de los avances en la implementacion y de la relacion de estos

campos tedricos para estas organizaciones.

Siendo asi, se realiza una exploracion y revision de 419 documentos (sin limitacién en
temporalidad con corte a septiembre 2024), con el fin de identificar estudios respecto a la relacion

de los campos tedricos de KM y QM a nivel Internacional se presentan resultados en la ilustracion
28.
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[lustracion 28 Estudios de la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de calidad en % por
tipo de empresa — Internacional.
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Nota: La busqueda se realiza utilizando las palabras “Gestion del conocimiento” o “Gestion de la
calidad”. Los resultados permiten reconocer un total de 74 documentos que representan un 18%
de los estudios para esta relacion que es la principal y fundamental del estudio. Fuente: Datos a
partir de resultados de la busqueda en: Scopus (2024), Web of Science (2024) y Scielo (2024).

Esta exploracion permite reconocer que los estudios de revision tedrica representan un
5,91% del total de documentos, que corresponden a aquellos que tienen una mayor participacion
segun los resultados. Esto seguido de los estudios en organizaciones -sin denominacion- (1,72%)
y estudios en Pymes (0,74%). Asi mismo, se reconocen tipos de empresas como: centros de
formacion profesional (0,25%), instituciones de educacion superior (0,25%), organizaciones con
modelo EFQM (0,49%), organizaciones del sector publico (0,25%), organizaciones de
manufactura contaminantes (0,25%), organizaciones de bases de datos (0,25%), organizaciones de

servicios y fabricacion -pequenas, medianas y grandes- (0,25%), organizaciones de seguridad

121



social (0,25%), organizaciones pequefias y medianas de manufactura (0,25%), organizaciones

cliente-proveedor de la cadena de suministro (0,25%), bancos (0,25%).

También, se reconocen entre las organizaciones las unidades de investigacion y desarrollo
(I+D) (0,25%), universidades publicas (0,25%), organizaciones de software (0,25%),
organizaciones de manufactura (0,49%), organizaciones de telecomunicaciones (0,25%),
organizaciones six sigma (0,25%), organizaciones industriales (0,25%), organizaciones de salud
publica (0,25%), Hospitales privados (0,25%), organizaciones de manufactura y de servicios
(0,25%), centros de I+D industria automotriz (0,25%), organizaciones deportivas (0,25%),
Hospitales publicos (0,49%), grupos de investigacion I+D universitarios (0,25%), organizaciones
de fabricacion y servicios (0,25%), Organizaciones de seguros (0,25%), organizaciones de
fabricacion de paneles TFT-LCD y fabricante de sustrato de vidrio (0,25%), organizaciones de
servicios -sin denominacion- (0,25%), organizaciones con certificaciones de calidad (0,25%),
organizaciones de fabricacion de compresores (0,25%), organizaciones de alta tecnologia (0,25%),
organizaciones I+D basadas en tecnologias (0,25%), Industria automotriz (0,25%) vy
organizaciones farmacéuticas (0,25%). Tales datos corresponden a un 18% del total de los estudios
encontrados. Lo anterior, permite observar escasez de estudios que abordan la relacion entre KM

y QM en las Agencias de Aduana.

Adicionalmente, se realiza una exploracion y revision de 602 documentos en los Gltimos
cinco (5) afios (corte a septiembre 2024), con el fin de identificar estudios respecto a la relacion
de los campos tedricos de KM y QM a nivel de Colombia y se presentan resultados en

la ilustracion 29.
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Iustracion 29 Estudios de la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de calidad en
% por tipo de empresa - Colombia
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Nota: La busqueda se realiza utilizando las palabras “Gestion del conocimiento” o “Gestion de la
calidad”. Los resultados permiten reconocer un total de 5 documentos que representan un 8% de
los estudios para esta relacion que es la principal y fundamental del estudio, para esta relacion que
es la principal y fundamental del estudio. Fuente: Datos a partir de resultados de la busqueda en:
Scopus (2024), Web of Science (2024), ProQuest (2024), ScienceDirect (2024) y Scielo (2024).

Estos datos, permiten reflejar que las Pymes -sin identificar tipos de organizaciones y/o
sector-, asi como las Pymes de Comercio y Servicios, las industrias 4.0, las Instituciones de
Educacion Superior representan en cada una de ellas refleja el 0,17% del total de los documentos
encontrados, mostrando igual porcentaje de participacion en los resultados aplicables a Colombia.
Lo anterior, teniendo en cuenta los resultados de la exploracion sobre los estudios realizados en el
marco de la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad, situacion que permite

identificar escasez de estudios para las Agencias de Aduana.
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De igual forma, se realiza una exploracion y revision de 2741 documentos en los ultimos
cinco (5) afios (corte a septiembre 2024), con el fin de identificar estudios respecto a la relacion
de los campos tedricos de KM y QM a nivel del Valle del Cauca y se presentan resultados en la

lustracion 30.

Iustracion 30 Estudios de la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de calidad en
% por tipo de empresa - Valle del Cauca
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0 | | ——
N/A Revision tedrica Pymes - Valle del Cauca Manufactura Institucion de Educacion

Superior

W Cantidad m %

Nota: La busqueda se realiza utilizando las palabras “Gestion del conocimiento” o
“Gestion de la calidad”. Los resultados permiten reconocer un total de 6 documentos que
representan un 0.2% de los estudios para esta relacion que es la principal y fundamental
del estudio. Fuente: Datos a partir de resultados de la blisqueda en repositorios:
Universidad del Valle (2024), Universidad ICESI (2024), Universidad Nacional (2024),
Universidad EAFIT (2024), Universidad Javeriana (2024), Universidad San Buenaventura
(2024), Science of Direct (2024) y Scielo (2024).

Lo anterior, conlleva a reconocer que las pymes del valle del cauca -donde no se especifica
en los estudios, el sector de las organizaciones- representan un 0,07% del total de los documentos
encontrados, con igual porcentaje en las revisiones tedricas y esto representa el mayor nimero y
porcentaje en la revision. Adicionalmente, se reconocen estudios en empresas de manufactura e
Instituciones de Educacion Superior donde cada uno de ellos representa un 0,04% del total de los
documentos encontrados. Esto como resultado de los estudios en el marco de la relacion entre los
dos campos tedricos -KM y QM-. Cabe destacar, que no se reconocen estudios enfocados en las

Agencias de Aduana para tales topicos en el Valle del Cauca.
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En este sentido, se logra reconocer la escasez de estudios en las Agencias de Aduana que
permitan una mayor comprension de este tipo de organizaciones en la busqueda de la relacion
entre los campos tedricos de Gestion de Conocimiento y Gestion de Calidad. Siendo asi, tal
carencia justifica realizar la exploracion e indagacion sobre los campos tedricos KM y QM en estas

empresas como unidad de analisis, y es un aporte subsanarla.

El desarrollo de este tipo de investigacion se presenta como un documento original que
genera un beneficio para las organizaciones Agencias de Aduana -que se denomina la unidad de
analisis de la presente investigacion- teniendo en cuenta que actualmente en Colombia no existen
estudios especificos de las Agencias de Aduana (DNP, 2020) y este seria un aporte significativo
de la tesis doctoral. Esto posiblemente, porque la gestiéon del conocimiento no ha llegado a la
claridad suficiente y necesaria en el contexto empresarial para identificar el impacto que pueda
tener en la gestion de las organizaciones (Blanco y Bernal, 2009). Otros autores como Corda et al.
(2020) aseguran que la gestion de conocimiento se encuentra en proceso de evolucion, dado que
surge desde la década de 1990 y se encuentra en plena vigencia y en constante ampliacion y
contextualizacion en las diferentes organizaciones. Cabe destacar, que no se han encontrado
estudios previos que muestren el nivel de madurez de KM para los sectores econémicos de

comercio y servicios en las Pymes de Colombia (Aguilera, 2024).

En este sentido, la importancia de un estudio que permita comprender las Agencias de
Aduana y las relaciones causales existentes entre la gestion del conocimiento y la gestion de
calidad radica en la escasez del cuerpo de investigacion en estos campos tedricos para esta unidad
de analisis. La cual no ha sido investigada y presenta un vacio en la literatura donde la presente

investigacion pretende generar las siguientes contribuciones:

e Contribucion tedrica: profundizacion en los campos teodricos de gestion del
conocimiento y gestion de calidad, permitiendo identificar referentes seminales y actuales
de cada campo teodrico y de su relacion en las organizaciones, asi como la evolucion en el
tiempo y tendencia actual en investigacion, entre otros aspectos relevantes que derivan
como producto articulos de revision. Lo anterior, mediante el andlisis de diferentes
indicadores bibliométricos con el apoyo de herramientas como: bases de datos, software

libre Bibliometrix, R, VosViewer y la plataforma Tree of Science -TOS.
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e Contribucion practica: proponer un modelo que aborde la relacion entre gestion del
conocimiento y gestion de la calidad, en este momento aporta al vacio que presenta
Colombia y este tipo de organizaciones en estos modelos de gestion. Sin dejar de lado,
que la presentacion de lineamientos estratégicos contextualizados a las Agencias de
Aduana contribuye hacia el fortalecimiento organizacional.

e Contribucion metodolégica: una investigacion con métodos mixtos que permite una
mejor comprension del problema objeto de investigacion que involucra actores relevantes
de las Agencias de Aduana y de la gestion de la calidad en Colombia en el desarrollo
como tesis doctoral. Adicionalmente, proponer un instrumento de medicion que oriente
estudios contextuales y futuros para las organizaciones en nuestro pais. Cabe destacar,

que en Colombia actualmente se presentan vacios en este tipo de investigaciones.

Por lo cual, estos aportes y/o contribuciones se consideran relevantes del proceso de
desarrollo y culminacién de la tesis doctoral. Cabe destacar, que autores como Honarpour et al.
(2018) aseguran que se presenta una escasez de estudios empiricos que examinan la relacion entre
KM y QM. Situacién que conlleva a considerar lo mencionado por Chen et al. (2009) quienes
afirman que el conocimiento es intangible y dificil de evaluar y en este sentido, gestionar el
conocimiento se convierte en una preocupacion esencial, y la gestion del Conocimiento se
convierte en la solucion al éxito de una organizacion. Aspectos relevantes que también permiten
reconocer el por qué realizar un estudio que permita dar cuenta de la relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad en las Agencias de Aduana, teniendo en cuenta que la
Gestion de Conocimiento es un elemento critico para el éxito de las iniciativas de Gestion de

Calidad y el mantenimiento de sus resultados (Criado et al., 2019).

De ahi, que las organizaciones se encuentran enfrentando grandes retos en la busqueda de
ser mas competitivas donde Minsal y Pérez (2007) aseguran que las empresas se plantean retos y
se ha demostrado que el presente, es de quien se adapten mds agresivamente a las nuevas
realidades. Situacion que es coherente con los objetivos expresados en el CONPES 3982 (2020)
que hacen referencia a la promocion y facilitacion del comercio a través de la optimizacion de la
operacion e infraestructura de los nodos de intercambio comercial y los tramites de importacion y
exportacion con el fin de reducir los tiempos logisticos en las operaciones de comercio exterior,

asi como el disefio de mecanismos de articulacion institucional, acceso a la informacion,
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promocion del uso de TIC y fortalecimiento del capital humano en los procesos logisticos con el

fin de optimizar su desempefio (p.75).

En consecuencia, es importante reconocer que el logro de la competitividad razonable en
el mercado actual se encuentra relacionado con la flexibilidad de las empresas (Rodriguez, 2015).
Asi mismo, examinar y dar cuenta que el aumento de la eficacia y el crecimiento de las utilidades
no son los unicos factores para determinar el valor del conocimiento, y se presentan otros valores
cualitativos que son relevantes y permiten reflejar como se proyecta la empresa hacia el futuro, y
como sus objetivos son alineados con esa vision y la capacidad de mejorar el circuito de

conocimiento de las organizaciones (Drucker et al., 2003).

La realizacion de este tipo de investigacion genera un beneficio para las Agencias de
Aduana al preguntarse sobre la influencia de la gestion del conocimiento en la gestion de la calidad,
y contar con un estudio que facilite dar respuesta a ello y asi, reconocer los aspectos relevantes de
la relacién de estos campos teodricos en este tipo de organizaciones. Sin dejar de lado, que la
participacion directa de actores involucrados con las organizaciones objeto de estudio, conlleva
hacia un mejor reconocimiento de sus particularidades, situacién que facilitara el planteamiento
de lineamientos estratégicos contextuales con un posible impacto en la mision, vision, politicas y

objetivos para la mejora continua en los procesos de conocimiento al momento de aplicarlos.

Teniendo en cuenta que el conocimiento contribuye al desempefio de la calidad (Molina et
al., 2004; Ooi, 2014), y es una cldusula de conocimiento para mejorar el papel y la importancia de
la gestion de la calidad en las organizaciones, porque existe literatura que conecta los campos de
Gestion de Conocimiento y Gestion de la Calidad que es generalmente variada, y con diferentes
perspectivas y énfasis, y esto hace que el analisis homogéneo sea desafiante (Wilson y Campbell,
2018), donde los lineamientos estratégicos juegan un papel relevante que contextualmente
permiten una mejor comprension de las necesidades particulares de la organizacion que trae
consigo el despliegue de la gestion hacia la satisfaccion del cliente, por ello esto sera reflejado en
la mision (identidad), vision (proyeccion), politicas (principios) y objetivos (metas) como guias
del proposito organizacional, toda vez que la formulacion de las estrategias inicia desde la filosofia
empresarial (Hernandez, 2023) y las organizaciones que planifican y gestionan estratégicamente

su sostenibilidad, tendran un rendimiento eficaz a lo largo del tiempo (Thaher y Jaaron, 2022).
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De igual forma, otro aporte de la tesis doctoral se enfoca en la facultad de ciencias de la
Administracion y otras comunidades de conocimiento -como grupos de investigacion, estudiantes
interesados en los campos teoricos abordados, entre otros-, toda vez que el desarrollo de
investigaciones que suplan vacios en determinados contextos permite dar cuenta del aporte desde
la academia hacia el &mbito organizacional y en los estudios organizacionales, donde autores como
Morales et al. (2010) aseguran que el conocimiento es un factor relevante para generar ventajas
competitivas en las organizaciones, y la Universidad juegan papel protagonico desde el desarrollo
en docencia e investigacion. Asi mismo, las universidades tienen un rol en la sociedad de
generacion y transferencia de conocimiento para llevar a cabo soluciones al contexto local

(Morales et al., 2012).

1.5 MARCO LEGAL

Este espacio permite reconocer los elementos normativos mas relevantes para la operacion
de comercio internacional que llevan a cabo las Agencias de Aduana que presenta el Decreto 1165
de 2019 que se reglamenta mediante la Resolucion 46 de 2019; como norma estructural que
compila la legislacion aplicable para el desarrollo de las operaciones de comercio, asi mismo sus
modificaciones que se han presentado mediante el Decreto 360 de 2021, Decreto 920 de 2023 y
Decreto 659 de 2024. Por lo cual, es relevante dar cuenta de los aspectos considerados como

significativos en la normatividad referida y que se presentan a continuacion:

Tabla 21 Revisién normativa - Régimen Aduanero en Colombia

Decreto y objeto Articulos Categoria
Art. 3. Definiciones que permiten contextualizar el | Gestion del conocimiento /
régimen aduanero Gestion de Calidad

Art. 21. Alcance que facilita el reconocimiento de la | Gestion de Calidad
aplicabilidad y obligaciones aduaneras.
Art. 23. Tratamientos especiales que determina la | Gestion de Calidad
Direccion de Impuestos y Adunas Nacionales -
DIAN-

Art. 32. Declarantes ante las autoridades de aduana | Gestion del conocimiento /
para los tramites de importacion, exportacion o | Gestion de Calidad
transito aduanero y que incluye las agencias de
Decreto 1165 de | aduana.

2019: Art. 34. Agencias de Aduana, definidas como | Gestion de Calidad
Disposiciones personas juridicas autorizadas por la direccion de
relativas al | impuestos y adunas nacionales -DIAN-.
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Decreto y objeto Articulos Categoria
régimen de | Art. 36. Requisitos generales de las Agencias de | Gestion de Calidad
adunas en | Aduana en el marco de obtener la autorizacion para

Colombia. sus operaciones.

Art. 38. Mantenimiento de requisitos para el | Gestion del conocimiento /
ejercicio de la actividad de Agenciamiento Aduanero | Gestién de Calidad
Art. 39. Manuales, que deben ser permanentemente | Gestion del conocimiento /
actualizados y con disposicion de la Unidad | Gestion de Calidad

Administrativa especial Direcciéon de Impuestos y
Aduanas Nacionales -DIAN-

Art. 44. Evaluacion a agentes de aduana y auxiliares,
que se realizara por parte de la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-

Gestidon del conocimiento /
Gestion de Calidad

Art. 46. Comité Control y Auditoria, para las

Gestidon del conocimiento /

Decreto 360 de
2021: modifica el
Decreto 1165 de
2019 relativo al
Régimen de
Aduanas y se
dictan otras
disposiciones

Agencias de Aduana que dentro de sus requisitos | Gestion de Calidad

deban constituir un mecanismo de control interno.

Art. 51. Obligaciones de las Agencias de Aduana Gestion de Calidad

Art. 12 y Art. 14. Modificacion en el marco del | Gestion del conocimiento /
patrimonio minimo y tiempo de experiencia de las | Gestion de Calidad

Agencias de Aduana para la autorizacion de sus
operaciones.

Art. 13. Modificacion en el marco de informacion
disponible que incluye hojas de vida que permita
destacar experiencia y conocimiento en comercio
exterior.

Gestion del conocimiento /
Gestion de Calidad

Art. 37. Modificacion en el marco de suministrar
informacion de hojas de vida, idoneidad profesional,
académica, conocimientos especificos y experiencia
relacionada con comercio exterior.

Gestion del conocimiento /
Gestion de Calidad

Art. 112. Modificacion en el marco de las
infracciones aduaneras de las Agencias de Aduanay
sanciones aplicables.

Gestion del conocimiento /
Gestion de Calidad

Art. 114. Modificacion donde se incluye prohibicion

Gestion del conocimiento /

Decreto 920 de
2023: se expide el
nuevo régimen
sancionatorio y
de decomiso de
mercancias en
materia

de ingreso a depdsitos con la sancidon que | Gestion de Calidad
corresponde.
Art. 14. Aclaracion del ambito de aplicacion del | Gestion de Calidad

Decreto y sanciones.

Art. 15. Definicion de las clases de infracciones y

Gestion del conocimiento /

tipos de sanciones, determinando la calificacion de | Gestion de Calidad
leves, grave y gravisimas con las respectivas

sanciones por parte de la autoridad aduanera.

Art. 18. Suspension provisional de la autorizacion, | Gestion de Calidad

habilitacion o registro de un usuario aduanero.

aduanera, asi | Art. 29. Infracciones aduaneras de los declarantes en | Gestion del conocimiento /
como el | el régimen de importacion y sanciones aplicables. Gestion de Calidad
procedimiento Art. 31. Infracciones aduaneras de los declarantes en | Gestion del conocimiento /
aplicable el régimen de exportacion y sanciones aplicables. Gestion de Calidad
Art. 1. Modificacion en referencia con definiciones. | Gestion del conocimiento /
Gestion de Calidad
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Decreto y objeto Articulos Categoria

Art. 2. Modificacion relacionada con los | Gestion del conocimiento /
responsables de la obligacion aduanera. Gestion de Calidad
Decreto 659 de | Art. 3. Modificacion que reconoce las declaraciones | Gestion del conocimiento /
2024: se modifica | anticipadas o iniciales, asi como la declaracion de | Gestion de Calidad
parcialmente el | legacion para la determinacion de sanciones.
Decreto numero | Art. 8. Modificacion relacionada con la inspeccion | Gestion del conocimiento /
1165 de 2019 previa a las mercancias (previo aviso a la autoridad | Gestion de Calidad
aduanera).
Art. 15. Adicidén enmarcada en el patrimonio liquido | Gestion del conocimiento /
para la inscripcion, autorizacion o habilitacion para | Gestion de Calidad

ejercer actividades bajo el control aduanero.
Nota: La exclusion de otros articulos de los Decretos abordados del Régimen de Aduanas, no
determina que no apliquen a las organizaciones objeto de estudio, la eleccion de referencia se
realiza en el marco de una posible vinculacién con los temas de gestion de calidad, gestion del
conocimiento y su relacion. Fuente: Elaboracion propia a partir de consulta normativa.

La tabla anterior, expresa una breve descripcion de los elementos relevantes de cada norma
que hace parte del régimen de aduanas en Colombia, con un acercamiento hacia los temas de
gestion del conocimiento y gestion de la calidad. Adicionalmente, se presenta la interaccion entre
el Decreto 1165 de 2019 con sus modificaciones que se presentan en el Decreto 360 de 2021, el
Decreto 920 de 2023 y el Decreto 659 de 2024, donde se reconocen que los articulos que presentan
relacion con temas de gestion del conocimiento y gestion de calidad, aunque no se evidencia de
manera explicita que se haya documentado la relacion entre estos campos teodricos en la

normatividad. Lo anterior, en la ilustracion 31.
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[lustracion 31 Marco legal - Régimen Aduanero en Colombia
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Nota: Informacion relevante del Decreto 1165 de 2019 que consolida y brinda disposiciones
relativas al Régimen de aduanas en Colombia, asi mismo se incluyen los decretos que le realizan
modificaciones parciales y/o actualizaciones mediante el Decreto 360 de 2021, Decreto 920 de
2023 y Decreto 659 de 2024, donde se identifican los articulos entre los mismos decretos que
pueden tener vinculacion con los temas de gestion del conocimiento, gestion de la calidad y su
relacion. Fuente: Elaboracion propia mediante Cmap Tools y no obedece a una técnica o logica
especial como analisis de contenido o andlisis del discurso porque es una visualizacion propia del

autor.

1.6 Mapa Conceptual — Resumen del Capitulo 1

[lustracion 32 Mapa Conceptual Capitulo 1

Formulacion de la
investigacién

Introduccion

—_—

Marco referencial

Marco Teérico

Marco contextual
y generalidades

-Estado del Arte

-Revision sistematica y analisis bibliométrico
-Herramientas

-Procedimiento y muestra

-Seleceidn y procesamiento de datos
-Resultados

-Publicaciones en el campo de estudio

-El conocimiento y su gestion
-Interpretaciones del conocimiento

-Teorias de la administracion y el conocimiento
-Gestion del conocimiento

-Dimensiones conceptuales y categdricas de la
creacion del conocimiento organizacional
-Generaciones de la gestion del conocimiento
-Ciclo de vida de la gestién del conocimiento
-Modelos de gestion del conocimiento

-Calidad

-Agencias de Aduana

-Unidad de analisis ante la pandemia / COVID 19

-Aspectos relevantes de la crisis de contenedores

-Parcela tres campos
-Mapa tematico
-Co-citacidn de referencias citadas

-Temas tendencias resultantes de la relacién KM y QM

-Una mirada general de la calidad

-Gestion de Calidad

-Teoria de la calidad hacia las normas ISO 9001

-Subsistema Nacional de Calidad (SNCA) - Colombia

-Relacion gestion del conocimiento y la gestion de la calidad

-Gestion del Conocimiento e ISO 9001 en las organizaciones

-Relacion KM y QM: constructos y variables definidas en el modelo SEM

-Fundamentos tedricos de las hipotesis planteadas en el estudio

-Descripeidn y formulacién del problema de investigacién
-Objetivos de la investigacion

-Justificacion

-Algunos indicadores de Comercio Exterior en Colombia -Marca legal

-Antecedentes

-Marco contextual

Nota: Se describen a manera de flujo y a grandes rasgos las actividades planteadas en el capitulo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 2

2. MARCO METODOLOGICO

Resumen

En este capitulo se expresan los aspectos metodoldgicos que orientan el estudio, teniendo
en cuenta la eleccion de una metodologia mixta para el proceso de investigacion donde se
utilizaron métodos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio para la recopilacion y el andlisis
de datos, haciendo énfasis en la integracion de hallazgos de ambas perspectivas (Tashakkori y
Creswell, 2007) en el marco del reconocimiento de la relacion entre la Gestion del Conocimiento
y Gestion de la Calidad en el ambito estratégico de las organizaciones objeto de estudio. Asi
mismo, se presentan el como se gestionan los objetivos y las actividades previstas para su
cumplimiento, las hipdtesis y/o supuestos de la misma investigacion, con las herramientas

utilizadas para tener una visualizaciéon mas completa del desarrollo investigativo.
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2.2 Metodologia

El estudio acoge la investigacion mixta en la que predomina el método cuantitativo, a través
de Modelos de Ecuaciones Estructurales -En adelante SEM-, con etapas secuenciales que se
desenvuelven en torno al desarrollo de actividades metodologicas para avanzar en los objetivos de
la investigacion y obtener el modelo tedrico conceptual que orientd la construccion de un
instrumento que permitiera medir la relacion entre los campos de gestion del conocimiento y
gestion de la calidad. Posteriormente, mediante la consulta a expertos del contexto y la generacion
de informacion relevante con un tratamiento cualitativo se amplia la explicacion de los resultados
cuantitativos que han permitido comprender mejor el contexto y la unidad de analisis (Creswell et

al., 2011).

En este sentido, se obtiene mas informacion respecto a las hipotesis confirmadas
previamente de manera cuantitativa y tal situacion conlleva a explicar de manera méas profunda los
resultados de la investigacion y dar cuenta de la relacion existente entre los campos de gestion del
conocimiento y gestion de la calidad en el ambito estratégico de las empresas objeto de estudio y
disefiar lineamientos estratégicos, tacticos u operativos hacia la optimizacion de sus procesos. Lo

anterior, con el fin de lograr la complementariedad en el proceso de investigacion (Greene et al.,

1989).

2.3 Diseiio Metodoldgico

La metodologia se diseid, teniendo en cuenta las caracteristicas del proceso de
investigacion y lo planteado por autores como Anguera et al. (2018) refieren que se deben
considerar los principales atributos de la investigacion de métodos mixtos, ya que tales disefios
deberian proporcionar a los investigadores oportunidades mas robustas y guiar la planificacion del
trabajo. Siendo asi, el desarrollo investigativo se plantea a partir de la decision de orden temporal

que se expone en la ilustracion 33.
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[lustracion 33 Decision temporal del disefio usando el sistema de anotacion

Concurrente Secuencial

Leyenda:

-“Cual™ es coalitativa
="cuan” es Cuantitativa
Igual CUAL + CUAN CUAN —* CUAL + Implica concurrente
estatus

CUAL =" CUAN

Decizion
sobre énfasis
el paradigma CUAL + cuan CUAL —* cuan

Implica secuencial

Mayisculas, ez mayor

Status Cual =% CUAN prioridad o peso

dominante
MMimdscula, ez menor

pricridad o peso

CUAN + cual CUAN =—* cual

cuan =# CUAL

Nota: Informacion respecto a la decision temporal del disefio de investigacion. Fuente: Campos (2009)

Esta herramienta conceptual disefiada por Campos (2009) brinda elementos que permiten
aclarar para el disefio metodologico y la decision sobre el énfasis del paradigma (concurrente o
secuencial). En consecuencia, para la investigacion se presenta una dominancia en el paradigma
cuantitativo y en lo que respecta a la decision del orden temporal (concurrente o secuencial), se
plantea de manera secuencial (Campos, 2009). Por lo tanto, es fundamental reconocer que al
implementar un disefio secuencial a través de una perspectiva cuantitativa dominante para el
desarrollo de la investigacion, los resultados cuantitativos seran explicados con el apoyo de la

perspectiva cualitativa.

Teniendo en cuenta lo anterior, autores como Katsulis (2003) aseguran que este formato
de método mixto conlleva a explorar en un fendmeno aspectos como: valorar elementos de una
nueva teoria, generalizar hallazgos cuantitativos a otras muestras, determinar la distribucion de un
fendémeno dentro de una poblacion elegida, asi como desarrollar y/o probar un instrumento. En
este sentido, es importante aclarar que el disefio que se utiliz6 dentro del proceso de investigacion
es secuencial, con un disefio explicativo que prioriza la perspectiva cuantitativa y luego aborda la
perspectiva cualitativa para su posterior integracion y asi, proponer lineamientos que permitan
optimizar la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de calidad en el ambito

estratégico de las Agencias de Aduana. Lo anterior, tal como se muestra en la ilustracion 34.

135



Ilustracion 34 Disefio explicativo (Enfasis en QUAN)

QUAN QUAN QUAN Identify qual qual ul Interpretation
data o dafa — Resultsfor [ data — data — —

. , Result . . Result
colletion | | analysis Follow-up colletion colletion QUAN qual

Nota: Informacion del disefio explicativo — métodos mixtos. Fuente: Creswell y Clark (2000)

De acuerdo con el propdsito del estudio, este tipo de disefio permite explicar o ampliar los
resultados cuantitativos a través de los datos cualitativos (Hanson et al., 2005). De igual forma,
segin Hanson et al. (2005) “el propdsito general de este disefio es que los datos cualitativos ayudan
a explicar los resultados cuantitativos iniciales” (p.24). Por su parte, autores como Ungar y
Liebenberg (2011) consideran que el disefio explicativo es congruente con los métodos mixtos, los
cuales se encuentran en un paradigma transformador y que permite una comprension global del

tema antes de finalizar el mismo disefio.

2.4 Justificacion Metodologica

La investigacion se plantea desde una metodologia mixta, y en este sentido es fundamental
reconocer que autores como Teddie y Tashakkori (2010) aseguran que esta metodologia se puede
definir como disefios de investigacion que utilizan técnicas de andlisis y recopilacion de datos
cualitativos y cuantitativos en paralelo o en fases secuenciales. Por su parte, (Chen, 2006) la define
como la integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el
fin de obtener una “fotografia” mas completa del fendmeno, donde estos pueden ser conjuntos, de
tal forma que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y

procedimientos originales.

Asi mismo, Morgan (2007) la considera como una perspectiva pragmatica que se basa en
el empleo de “lo que funciona”, utilizando diversos enfoques, y dando una prioridad a la
importancia al problema de investigacion y la pregunta, asi como valorando el conocimiento tanto
objetivo como subjetivo. Otros autores como Creswell et al. (2011) refieren que la investigacion
de métodos mixtos es mas que simplemente recopilar datos cualitativos de entrevista o recopilar

multiples formas de evidencia cualitativa (observaciones y entrevistas) o multiples tipos de
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evidencia cuantitativa (encuestas y pruebas diagnoéstico), eso implica la recopilacion intencional
de datos cuantitativos y cualitativos y la combinacion de datos cuantitativos y cualitativos y la
combinacion de las fortalezas de cada uno para responder preguntas de investigacion. Teniendo
en cuenta lo anterior, se presentan los objetivos, actividades y etapas de la investigacion en la

1lustracion 35.

[lustracion 35 Disefo de métodos mixtos — objetivos, actividades y etapas de la investigacion

Disefio exploratorio del estudio mixto secuencial para medir la
relacion entre Gestion del Conocimiento y Gestion de la
Calidad en el Ambito estratégico de las Agencias de Aduana

Objetivo general: Analizar la relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestién de la calidad en el ambito estratégico de las
Agencias de Aduana

Conectando al conjunto
de datos

Objetivo 3 etapa - investigacién
cualitativa:

Y

Objetive 1 etapa -
investigacion
cuantitativa:
Establecer los
factores/dimensiones
de la gestion del
conocimiento  que
influyen en la gestion
de la calidad, en
particular en el
ambito estratégico de
las  Agencias de
Aduana

1. Secuencia: abordaje
teérico

Marco tedrico
Bibliometria a través de

Bibliometrix

| |Software R

Software Vosviewer

Herramienta  Tree  of
Science - TOS

Publicacién de articulo
gestion del conocimiento
Determinacién de variables
latentes y observables de
KMy QM

Deternunacion de hipotesis

Objetivo 2 etapa -

investigacion
cuantitativa:
Establecer las
relaciones entre la
gestion del

conocimiento vy la
gestion de la calidad

mediante la
aplicacion de un
modelo tedrico
conceptual

2. Secuencia: recoleccion
de datos cuantitativos

Disefio  instrumento de
medicion de la relacion
KMy QM

Aplicacion de instrumento
Recoleccién de
informacién

Anilisis  preliminar  de
datos y contexto

Seleccion  software para
analisis cuantitativo

Aplicacion del modelo

Pruebas de validacién de
resultados

Metodologia del modelo

Proponer lineamientos que permitan
optimizar la relacion entre la gestion del
conocimiento y l1a gestion de en el ambito
estratégico de las Agencias de Aduana

3. Secuencia: Interpretacion

Disefio de perfil de expertos
Muestra expertos
Recoleccién de informacion
Seleccion analisis
cualitativo

Codificacion de datos

Interpretacion de resultados cuantitativos

software  para

Anilisis cualitative

Etapa - métodos mixtos

Reconocimiento del tedrico conceptual

contexto organizacional

Anilisis cuantitative Integracién de métodos mixtos

Abordaje teérico Planteamiento de lineamientos
estratégicos
Anilisis CUAN + CUAL

Nota: Informacion del disefio de métodos mixtos, y los objetivos, actividades y etapas de la
investigacion doctoral. Fuente: Adaptado de Jakobsen et al. (2023)

La ilustracion permite reflejar los objetivos especificos que surgen a partir del objetivo
general de la investigacion y se presentan las actividades a desarrollar con las herramientas
empleadas para verificar el cumplimiento de los objetivos especificos, asi como las etapas del
disefio mixto utilizado en la investigacion. Sin dejar de lado que Plano Clark (2010) asegura que
otra de las razones para incluir o fusionar datos cuantitativos y cualitativos, es el desarrollo de una
mejor y mas completa comprension de un problema que permite comparar, validar o triangular
resultados y tal situacion proporciona mas informacién del contexto que permite examinar

procesos junto con resultados.
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2.4.1 Actividades metodologicas del primer objetivo especifico

“Establecer los factores/dimensiones de gestiéon del conocimiento que influyen en la

gestion de la calidad, en particular en el &mbito estratégico de las agencias de aduana”.

FASE 1: Desplegar las actividades para el cumplimiento del objetivo especifico planteado

-Revision tedrica

La revision de literatura fue realizada a través de diferentes bases de datos que permitio
abordar la mayor informacién de articulos cientificos en los campos objeto de investigacion. Asi
mismo, se reconocieron aquellos articulos de alto impacto cuyas revistas se encuentren en cuartiles
Q1 Q2 y Q3, entre otros para el sustento teorico de la investigacion que han permitido identificar

los factores/dimensiones a tener en cuenta dentro del modelo tedrico conceptual.

-Bibliometria

La bibliometria hace referencia a la caracterizacion en términos interdisciplinarios sobre el
estado de determinado campo de conocimiento (Machado et al., 2000) y permite combinar dos
procedimientos: el andlisis de rendimiento y el mapeo cientifico (Noyons et al., 1999). En este

sentido, se utilizaron las siguientes herramientas:

e Bases de datos: Web of science y Scopus por su amplio reconocimiento a nivel
mundial y facilidad para el manejo de la informaciéon (Rojas, 2019; Burnham, 2006;
Rivero et al., 2018; Chaparro et al., 2016; Cascon et al., 2020)

e Software libre R: por su flexibilidad en la actualizacion e integracion de datos (Aria y
Cuccurullo, 2017)

e Software Bibliometrix: teniendo en cuenta la facilidad en el anélisis de datos por su
enfoque cuantitativo (Lopez et al., 2022; Dervis, 2019)

e Plataforma Tree of Science: Facilita la identificacion de teorias centrales,
investigaciones esenciales y contribuciones actuales que permiten reflejar un resumen

de literatura de vanguardia (Zuluaga et al., 2022)
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Siendo asi, en la ilustracion 36 se presentan los pasos del flujo de la metodologia utilizada
en el estudio bibliométrico’.
[lustracion 36 Bibliometria

Eleccion de términos: . Biisqueda de términos entre
. » Definicién bases de datos: . . .
“Knowledge management” AND — comillas en titulos, resimenes y

“Quality management” Scopus y Web Of Science palabras clave
!
Resultados Scopus: 885 Restriccion por: articulos, area de Resultado de | o
Resultados Web Of Science: 343 —» conocimiento: negocios, gestiony - esulfado 3;83 fuestra:
Total: 1228 contabilidad
i
Eleccién de herramientas: Eliminacion de articulos duplicados
Bibliometrix, R Estadistica, Excel —— entre las bases de datos: 64 —  Mapeo de indicadores
VOSviewer Total de articulos analizados: 314
Bibliométrico y analisis Resultados y discusion Conclusiones

Nota: Informacién de los pasos realizados en la metodologia del estudio bibliométrico. Fuente:
Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta lo anterior, la bibliometria mediante la seleccion de diferentes
indicadores bibliométricos que permitié profundizar en los elementos cuantitativos de la
produccion de la literatura relacionada con gestion del conocimiento y gestion de la calidad, asi
mismo, el analisis de las tendencias facilitd la construccion de un marco de referencia para la

identificacion de apuestas en los campos objeto investigacion (Virgen et al., 2014).

-Identificacion tedrica de las variables latentes y observables de KM y QM.

La revision e identificacion tedrica de Gestion del Conocimiento y Gestion de la calidad
permite el reconocimiento de las variables del modelo estructural (Ooi, 2009). Para el caso de la
investigacion, se consideraron las siguientes variables en KM: Creacion del conocimiento,
adquisicion de conocimiento, compartir conocimiento y aplicacion de conocimiento, y las
siguientes variables para QM: Contexto, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, desempefio y

mejora (Abbas y Sagsan, 2019; Yusr et al., 2017; norma ISO9001, 2015).

> El estudio bibliométrico fue actualizado para el afio 2024.
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Esta identificacion facilité asumir una definicion de los conceptos para el desarrollo del

instrumento y se presentan en la tabla 22.

Tabla 22 Variables KM y QM con definiciones

Constructo/variable

Dimensiones

Definicion

Gestion del
Conocimiento

Creacion de
conocimiento

Cuando la organizacion utiliza ademas del conocimiento
existente, otras alternativas (por ejemplo: trabajar en
habilidades blandas, internet de las cosas, inteligencia
artificial, entre otros) para crear nuevo conocimiento (Abbas y
Sagsan, 2019)

La gerencia de la organizacion fomenta espacios para crear
nuevo conocimiento y se encuentra comprometida con el
conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)

Los empleados que proponen nuevas ideas, conocimientos y
mejoras en la organizacion, son recompensados (emocional o
materialmente) por la gerencia (Abbas y Sagsan, 2019)

Los diferentes procesos de la organizacion trabajan
sistematicamente para generar nuevo conocimiento (Abbas y
Sagsan, 2019)

Adquisicion de
conocimiento

La organizaciéon consulta regularmente informacion de las
tendencias del mercado (sobre clientes y proveedores) a través
de encuestas externas o métodos efectivos de recoleccion de
informacion veraz (Abbas y Sagsan, 2019)

La organizacion brinda capacitacion eficaz a los empleados
para que adquieran nuevos conocimientos y fortalezcan los
actuales (Abbas y Sagsan, 2019)

La organizacion cuenta con un sistema de informacion de
procedimientos donde los empleados pueden acceder y
adquirir la informaciéon que le corresponde a su cargo de
manera oportuna (Abbas y Sagsan, 2019)

La gerencia de la organizacion obtiene regularmente
informaciéon de los empleados sobre necesidades de
capacitacion y desarrollo (Abbas y Sagsan, 2019)

Compartir
conocimiento

La organizacion cuenta con un sistema de informacion donde
integra diferentes fuentes y tipos de conocimiento (Yusr et al.,
2017)

La organizacion tiene bases de datos, repositorios y
aplicaciones de tecnologia de la informacién para almacenar
conocimientos y facilitar el acceso a todos los empleados (Yusr
etal., 2017)

La organizacion cuenta con informacion documentada que
permite reconocer donde, como y cuando se presentan los
éxitos y fracasos en la prestacion de sus servicios (Yusr et al.,
2017)

En la organizacion se envian informes oportunos con los datos
adecuados a los diferentes procesos operativos para su
aplicacion (Yusr et al., 2017)
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Constructo/variable

Dimensiones

Definicion

Aplicacion de
conocimiento

En la organizacion se aplican los conocimientos recién
adquiridos, porque se colocan en practica para resolver los
diferentes problemas (Abbas y Sagsan, 2019)

La organizacion responde rapidamente a las necesidades de los
clientes y proveedores (Abbas y Sagsan, 2019)

En la organizacion se utiliza el conocimiento obtenido de las
experiencias para mejorar, agregar valor, buscar oportunidades
y reconocer el entorno (Abbas y Sagsan, 2019)

En la organizacién se utilizan los conocimientos adquiridos o
desarrollados para formular estrategias (que es lo que voy a
hacer como valor agregado) en la gestion (Abbas y Sagsan,
2019)

Gestion de la
Calidad

Contexto

La organizacion determina el contexto interno y externo
pertinente para el propdsito y direccion estratégica (ISO 9001)

La informacion obtenida del analisis del contexto incide en la
gestion estratégica de la organizacion (ISO 9001)

La organizacién mantiene y mejora de manera continua el
sistema de gestion de calidad (ISO 9001)

En la organizacion existe claridad en las responsabilidades,
autoridades, asignacion de recursos y su disponibilidad (ISO
9001)

Liderazgo

La organizacion rinde cuentas sobre la eficacia del sistema de
gestion de la calidad (ISO 9001)

La gerencia de la organizacion fomenta en los empleados
expresar sus puntos de vista y coloca en practica nuevas
posibilidades para realizar su trabajo (ISO 9001)

La gerencia de la organizacion divulga periddicamente la
visioén, mision y valores con los empleados (ISO 9001)

La gerencia de la organizacion asegura el sistema de gestion de
calidad bajo las condiciones necesarias (ISO 9001)

Planificacion

Cuando la organizacion planifica el sistema de gestion de
calidad, considera el contexto interno y externo (ISO 9001)

La organizacion planifica acciones para minimizar riesgos y
aprovechar las oportunidades (ISO 9001)

La organizacion tiene objetivos coherentes con la politica de
calidad, consideran los requisitos aplicables para Ila
conformidad de los productos y/o servicios y son medibles
(ISO 9001)

Cuando la organizacion planifica los objetivos de calidad,
determina qué se hara con los recursos requeridos, quién es el
responsable, cuando finaliza y como se evaluaran los
resultados (ISO 9001)

Apoyo

La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para establecer, implementar y mejorar el sistema
de gestion de calidad (ISO 9001)

La organizacion determina el numero de personas necesarias
para la implementacion y mantenimiento eficaz del sistema de
gestion de la calidad (ISO 9001)
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Constructo/variable

Dimensiones

Definicion

La organizaciéon cuenta con equipos, hardware y software
necesarios para la mejora del sistema de gestion de calidad
(ISO 9001)

La organizacion determina y proporciona las plataformas
tecnologicas necesarias para la mejora del sistema de gestion
de calidad (ISO 9001)

Operaciéon

La organizacion lleva a cabo acciones de planificacion que
permiten determinar los requisitos para la prestacion de los
servicios u oferta de productos, criterios para los procesos y
recursos requeridos (ISO 9001)

La organizacion implementa controles a los procesos, teniendo
en cuenta criterios claros que son socializados a los lideres y al
personal responsable (ISO 9001)

La organizacion determina, mantiene y conserva la
informacion documentada para tener confianza en los procesos
y demostrar la conformidad con los requisitos en sus servicios
o productos (ISO 9001)

La organizacion obtiene retroalimentacion de los clientes,
incluyendo las quejas (ISO 9001)

Evaluacion de
desempefio

La organizacion cuenta con los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion necesarios para obtener
tendencias de datos, asegurar resultados validos y tomar
decisiones (ISO 9001)

En la organizacién se han determinado tiempos especificos
para realizar el seguimiento y medicién a los procesos (ISO
9001)

La organizaciéon realiza el seguimiento al grado de
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
(ISO 9001)

La organizacion cuenta con programa y planes de auditoria
interna que permiten mejorar el sistema de gestion de calidad
(ISO 9001)

Mejora

La organizacion determina y selecciona las oportunidades de
mejora para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar
su satisfaccion (ISO 9001)

En la organizacion se reconoce la mejora en el desempetio y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad (ISO 9001)

En la organizacion cuando ocurre una "No conformidad" o una
queja, se toman acciones correctivas para controlarla y
corregirla (ISO 9001)

La organizacion mejora de manera continua la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad (ISO
9001)

Nota: Informacion de las variables

Elaboracion propia

KM y QM que hacen parte del instrumento. Fuente:
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-Planteamiento del modelo teorico

El planteamiento del modelo surge a partir de la revision de la teoria de los campos de

gestion del conocimiento y gestion de la calidad, asi mismo presenta las relaciones causales entre

las diferentes variables que permiten integrar un modelo que refleja variables no observables y

variables observables, asi como la expresion de posibles relaciones y efectos que conllevan a

determinar una estructura completa para su comprobacion (Cupani, 2012). Luego de esto, y del

despliegue de las diferentes fases de la investigacion que conllevan el procesamiento de datos, se

realizé la evaluacion o testeo del modelo tedrico, transformandolo en una herramienta significativa

para el estudio de las relaciones entre las variables objeto de estudio (Kerlinger y Lee, 2002). Cabe

destacar, que las pasantias de la formacion doctoral y los objetivos determinados en cada una de

ellas permitieron fortalecer la investigacion, tal como se presenta de manera general a

continuacion:

Universidad Catoélica de Manizales — Colombia / Unidad Académica de Formacion en
Ciencias Naturales y Matematicas

Objetivo: Disefiar el instrumento que permita medir la relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de calidad

Principales aportes: revision teorica a profundidad, identificacion de casos analogos y
disefio de instrumento de medicion e instrumento validado.

Universidad Politécnica de Valencia - Espaiia / Centro de gestion de la Calidad y del
Cambio de la Universidad Politécnica de Valencia

Objetivo: Fortalecer el marco tedrico de la investigacion Doctoral

Principales aportes: revision del marco tedrico a profundidad, revision de hipotesis de la
investigacion, mejoras al marco tedrico y confirmacion de las hipotesis planteadas en el

modelo.

Otros aspectos relevantes del desarrollo de las pasantias se describen de manera mas amplia

en el anexo informe pasantias.
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-Determinacion de Hipotesis

Amaiquema et al. (2019) aseguran que, para formular hipdtesis se requiere llevar a cabo
un estudio profundo de literatura. En este sentido, inicialmente se realizé un acercamiento a través
de los estudios del sector que permiten conocer aspectos contextuales de las Agencias de Aduana.
Adicionalmente, se realizo una revision de literatura a profundidad en el marco un mayor sustento

a nivel tedrico sobre las hipotesis propuestas para el modelo teérico de relacion entre KM y QM.
2.4.2 Actividades metodologicas del segundo objetivo especifico

“Establecer las relaciones entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad,

mediante la aplicacion de un modelo tedrico conceptual”.

FASE 2: Desplegar las actividades para el cumplimiento del objetivo especifico planteado

-Disefio de items y elaboracion de instrumento

El disefio de los items que corresponden a cada variable se refiere a la composicion,
contenido y cantidad de items presentados en la encuesta de tal forma que las preguntas sean faciles
de comprender y se prevengan sesgos. Siendo asi, autores como Arribas (2004) afirman que cada
item debe presentarse de forma “exhaustiva y mutuamente excluyente”, ademas de tener en cuenta
la codificacion de las respuestas, es decir, el tipo y numero de respuestas esperadas. Sin dejar de
lado, que una escala tiene validez nomoldgica cuando el constructo que miden es capaz de sacar a
la luz relaciones con otros constructos que, conceptual y tedricamente deberian existir, y la validez
nomoldgica no solo permite medir las variables observables sino también las relaciones tedricas

entre las mismas (Lopez et al., 2000).

Por lo cual, la validacion nomologica permite reconocer el grado de precision de las
predicciones del modelo basado en una revision tedrica (Hair et al., 1999). En este sentido, en el
disefio del instrumento se realiz6 un abordaje mixto, toda vez que el estudio de validez de
contenido debe ser un proceso que involucra  la evaluacion cualitativa, cuantitativa y el analisis

de los resultados de tales evaluaciones (Haynes et al.,2023; Kimberly y Winterstein, 2008), con el
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fin de disefiar y validar un instrumento que permita medir la relacion entre la gestion del

conocimiento y la gestion de la calidad en el 4mbito estratégico de las organizaciones®.

En los estudios sobre el comportamiento organizacional, es fundamental el uso de
instrumentos como medio principal de recopilacién de datos (Stone et al., 1991); ademas, en la
construccion del instrumento se utilizan escalas tipo Likert por su amplio uso en las
investigaciones (Cook et al., 1990) y con al menos cuatro (4) items por escala para probar la
homogeneidad de los items dentro de cada constructo latente (Harvey et al., 1985). El disefio del
instrumento fue realizado a partir de los autores Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019),
Yurs et al. (2017) y la norma ISO9000. De acuerdo con estos autores se consideraron las siguientes

cuatro etapas:

- Etapa 1 Diseiio del instrumento: La revision del objetivo de la investigacion junto al
alcance, permitieron orientar el estudio hacia la elaboracion del instrumento que
permitira medir la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad en el
ambito estratégico de las agencias de aduana. Lo anterior, luego de realizar una revision
tedrica a profundidad en diferentes bases de datos (Scopus, Web Of science, Science of
Direct y ProQuest) que facilitaron el reconocimiento de casos andlogos y autores
referentes de alto nivel, tales como: Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019),
Yurs et al. (2017) y la norma ISO9001 para el disefio del instrumento con la
determinacion de los constructos y variables que le corresponden de acuerdo con la
articulacion entre el proyecto de formacion de la especializacion en estadistica aplicada’

con el proyecto de tesis Doctoral.

Cabe destacar, que se utilizo6 como herramienta Google forms para la recoleccion de

informacion del instrumento, teniendo en cuenta su facilidad en el uso tanto para el

6 El disefio y validacion del instrumento para la medicion de la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad de
las organizaciones, fue llevado a cabo mediante la estancia de pasantia que estuvo bajo la direccion del profesor
Yeison Alberto Garcés Gomez, PhD en la Universidad Catoélica de Manizales - Colombia. Adicionalmente, se
presento revision del instrumento y sugerencia de mejoras en la estancia de pasantia dirigida por el profesor José
Manuel Jabaloyes Vivas, PhD realizada en la Universidad Politécnica de Valencia - Espaiia. Lo anterior, durante el
segundo semestre del afio 2022.

7 La tesis Doctoral en el objetivo especifico niimero 2, se articulé con la pasantia realizada por el investigador en la
Universidad Catdlica de Manizales — Colombia.
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encuestado como para el investigador porque ofrece una mayor validez para la

recopilacion de datos (Gogo y Musonda, 2022).

Etapa 2 Validacion juicio de expertos: El juicio de expertos, entendido como personas
con una amplia trayectoria y experiencia profesional, académica o investigativa que se
relaciona al tema de investigacion (Soriano, 2015), permitid6 valorar de manera
cuantitativa y cualitativa cada uno de los items incluidos en el instrumento. Esto
mediante una escala de evaluacion para los items y el empleo de coeficientes pertinentes
para un adecuado andlisis cuantitativo fue fundamental para determinar la validez
(Yaghmale, 2003), utilizando los siguientes criterios: pertinencia, claridad conceptual,
redaccion y terminologia, escalamiento y codificacion y formato que se enmarcaron en
las siguientes opciones de calificacion: 1. Inaceptable, 2. Deficiente, 3. Regular, 4.

Bueno y 5. Excelente (Hernandez-Nieto, 2002).

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; el cual se encuentra constituido por
un conjunto de personas que a los cuales se les solicita una revision y/o un juicio hacia
un objeto o instrumento que permita obtener su opinion al respecto (Juarez y Tobodn,
2018). Sin dejar de lado, que Sireci (1998) asegura que se reconocen como expertos,
toda vez que tienen un alto grado de conocimientos sobre los temas objeto de estudio y
realizan un andlisis del instrumento con el propodsito de revisar la exactitud del

instrumento y que mida lo que pretende medir.

Teniendo en cuenta lo anterior, los cinco (5) expertos KM y QM seleccionados y que
decidieron participar en el estudio de manera voluntaria, calificaron cada uno de los
items y expresaron algunas oportunidades de mejora que incluyen los aspectos de
contenido, observaciones al constructo y variables, y aspectos de forma sobre cada item

(ver anexo validacion por expertos coeficiente de validez de contenido).

Cabe notar que, se cred un formulario virtual que fue enviado a los expertos junto a la
invitacion, instrucciones, preguntas basicas sobre el perfil del experto e items con los
criterios y opciones de calificacion para determinar la validez del instrumento (Anguita

et al., 2003) (ver anexo instrumento para evaluacion de expertos).

146



Asi mismo, se brindé acompafiamiento a cuatro (4) expertos de manera presencial y un

(1) experto de manera virtual. En la tabla 23 se presenta el perfil de expertos que

participaron en la validacion del instrumento KM y QM de la investigacion.

Tabla 23 Perfil de expertos que participaron en la validacion del instrumento KM y QM

Campo tedrico Nro. Entidad Ocupacion
Experto
Gestion del 1 Universidad ICESI Directivo docente
Conocimiento 2 Universidad ICESI Directivo docente
3 Universidad del Valle Directivo docente
Gestion de 4 Experto Normas de Consultor independiente
Calidad Calidad nacional e internacional
5 Universidad Nacional Directivo docente

Nota: Informacion del perfil de expertos que participaron en la validacion del
Instrumento KM y QM de la investigacion Doctoral. Fuente: Elaboracion propia.

En este sentido, se realiza el proceso de validacion con cinco (5) expertos de los campos

KM y QM, toda vez que la validacion del coeficiente de contenido — CVC puede

realizarse entre tres (3) y cinco (5) expertos para el instrumento (Pedrosa et al., 2013;

Hernandez-Nieto, 2002). En consecuencia, este proceso permite valorar los diferentes

items en funcion de su relevancia y representatividad (Pedrosa et al., 2013) y la

validacion del coeficiente de validez de contenido — CVC realiza mediante la siguiente

formula (Hernandez-Nieto, 2002):

cve, =

Ecuacion 1 CVC (Hernandez-Nieto, 2002)

sti/
Z VM,-] ~Pa|(Y/n)

J
re= ()

Fuente: Hernandez-Nieto (2002)
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Donde:

N: Numero total de items del instrumento de recoleccion de datos

Sxi: Sumatoria de los puntajes asignados por cada juez J a cada uno de los items

Pei: Probabilidad del error por cada item (probabilidad de concordancia aleatoria entre
jueces)

J: Numero de jueces o expertos

Teniendo en cuenta lo anterior, Hernandez-Nieto (2002) asegura que luego de obtener
los resultados, estos se deben comparar con el siguiente baremo que se presenta en la

tabla 24.

Tabla 24 Baremo para el Coeficiente de validez de contenido - CVC

Baremo de CVC
Menos de 0,4 Validez y concordancia inaceptable
Igual o mayor a 0,61 y menor o igual a 0,7 Validez y concordancia deficiente
Igual o mayor a 0,71 y menor o igual a 0,8 Validez y concordancia aceptable
Igual o mayor a 0,81 y menor o igual a 0,9 Validez y concordancia Buena
Igual 0o mayor a 0,91 y hasta 1 Validez y concordancia excelente

Nota: Informacion del baremo para el CVC. Fuente: Hernandez-Nieto (2002)

Por lo cual, en el proceso de validacion del coeficiente de contenido se presentan los
siguientes criterios y calificaciones a los expertos que fueron participes de la valoracion

del instrumento que se presenta en la tabla 25.

Tabla 25 Criterios, definiciones y valores de calificacion items

Criterio Definicion segiin Hernandez- Calificacion
Nieto (2002)
1. Inaceptable
El grado de correspondencia | 2. Deficiente
Pertinencia entre el enunciado del item y lo | 3. Regular
que se pretende medir. 4. Bueno
5. Excelente
1. Inaceptable
Claridad Hasta qué punto el enunciado del | 2. Deficiente
conceptual item no genera confusiéon o | 3. Regular
contradicciones. 4. Bueno
5. Excelente
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Criterio Definicion segiin Hernandez- Calificacion
Nieto (2002)
1. Inaceptable
., . . . ) . 2. Deficiente
tRedzfcmlon,y Si lei sgltams y la tc?rr;nnologla 3. Regular
erminologia empleadas son apropiadas. 4 Bueno
5. Excelente
1. Inaceptable
. Si la respuesta correcta es la que | 2. Deficiente
Escalamiento y .
. iy corresponde al enunciado del | 3. Regular
codificaciéon .
item. 4. Bueno
5. Excelente
1. Inaceptable
La £ 1 2. Deficiente
Formato La forma como se presentan los —- Regular
items y la prueba en general.
4. Bueno
5. Excelente

Nota: Informacion de los criterios y definiciones y valores de calificacion de items de
acuerdo con la validez de contenido. Fuente: Hernandez-Nieto (2002)

Esta informacion fue incluida en la carta de invitacion y protocolo de validacion que fue
entregado a cada experto (ver anexo carta de invitacion y protocolo), asi como el
primer instrumento objeto de revision (ver Anexo 33 Calificacion de items

instrumento KM — QM Expertos KMy QM).

Etapa 3 Analisis coeficiente validez de contenido — CVC: Teniendo en cuenta la
revision por parte de los expertos que involucra la respectiva calificacion sobre cada uno
de los items del instrumento, se registra la informacion y se realiza el calculo de acuerdo
con ecuacion para el proceso de validacion del coeficiente de validez de contenido
(Hernandez-Nieto,2002). Lo anterior, permite dar cuenta que de acuerdo con la
valoracion de los jueces a cada item del instrumento por el criterio de validez y
concordancia es excelente, teniendo en cuenta el resultado promedio del coeficiente de
validez de contenido que se refleja en 0,9382 (ver Anexo 32 Coeficiente de validez de

contenido).
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Etapa 4 Redaccion de instrumento: De acuerdo con las oportunidades de mejora
sugeridas por los expertos a determinados items del instrumento que medird la relacion
entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en el &mbito estratégico de
las Agencias de Aduana, se realizan los respectivos ajustes en la redaccidon para la
definicion de la segunda version del instrumento (ver anexo instrumento medicion
gestion del conocimiento y gestion de la calidad). Estas etapas, se presentan en la

1lustracion 37.

[lustracion 37 Flujo construccion del instrumento

, Disefio de
instrumento

Disefio del | o Objetivo de la o Teoria N Constructo | Revision de casos FASE1
instrumento investigacion Tedrico y variables Andlogos Autorizacién para uso del
instrumento de base Abbas
(2021) y cltacidn respectiva a
otros sutores
v Y
Redaccidn items: a partir de casos andlogos = construccidn primer instrumento
Y . |
Juicio de Henticackin Revision y organizacidn
# oportunidades de | idades d
Validacién EXpertos mejora» expertos oportunidades de mejora
juicio de ; [+ ' FASE2
expertos L =
Aspectos de contenido, observaciones
. Aspectos de forma
al constructo y variables
Andlisis de Coeficiente de Validez de Contenido (Hernandez-Nieto, 2002)
¥
sl [ 3
Andlisi de R FASE 3
v !
Redaccion ftems: a partir de juicio de expertos - construccion segundo instrumento
L]
Redaccion - Li
de Mejora del instrumento de acuerdo FASE 4
o con sugerencias realizadas por los #| Definicidn de segundo instrumento
instrumenta Fapenos

Nota: Flujo y etapas desarrolladas en el proceso de construccion de instrumento para medir KM y QM.
Fuente: Adaptado de Soriano (2015)
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Cabe destacar, que el proceso de validacion del coeficiente de validez de contenido que
propone Hernandez-Nieto (2002) ha sido utilizado en diferentes investigaciones relevantes
publicadas en revistas de alto impacto (cuartil Q1). En este sentido, se refieren algunos de los
autores que han desarrollado sus procesos de investigacion con este método, tales como: de Souza

et al. (2021), Castro et al. (2022), Santos et al. (2022), Sanchez et al. (2021).

-Prueba piloto del Instrumento

Se realiza la prueba piloto del instrumento, teniendo en cuenta que es recomendable para
reconocer la validez del procedimiento de medida, incluida la instrumentacion (Burgos y Escalona,
2017), donde los resultados del Alfa de Cronbach 0.96 -considerado como excelente *- corroboran
la bondad del procedimiento de medida (Ruiz, 2023) y la confiabilidad del tipo de consistencia
interna de la escala (Oviedo y Campo, 2005) para la respectiva aplicacion en la muestra
investigada. Tal situacion, quiere decir que no se hizo necesario considerar cambios en el
instrumento, en los aspectos metodologicos o en los procedimientos para la recoleccion final de

los datos (Lirios et al., 2015).

-Informacion del universo de las empresas objeto de estudio

Tal como se menciona en el apartado de contexto de las empresas unidad de andlisis, en
Colombia existen aproximadamente ciento sesenta y un (161) Agencias de Aduana que prestan el
servicio de asesoria especializada en Comercio Exterior. Lo anterior, de acuerdo con el registro de
estas empresas como usuarios aduaneros en la direccion de impuestos y aduanas nacionales -

DIAN-.

-Determinacion de la muestra

La determinacion del tamafio de la muestra se dispone como un instrumento para el
investigador en el marco de la factibilidad y recursos del proyecto (Montgomery, 2007; Gutiérrez,
2012; Taborga et al., 2011; Marrugat et., al 1998), donde existen aspectos relevantes relacionados
con la posible dificultad para obtener y medir todos los miembros de una poblacion (Newbold et

al., 2013). Siendo asi, se utilizdé como técnica el muestreo probabilistico que permite medir el grado

8 De acuerdo con Herrera (1998) la interpretacion del coeficiente del alfa de Cronbach se presenta seglin
los siguientes intervalos: confiabilidad nula = 0,00 a 0,53, confiabilidad baja=0,54 a 0,59, confiable=0,60
a 0,65, muy confiable=0,66 a 0,71, Confiabilidad excelente=0,72 a 0,99, confiabilidad perfecta=1,00.
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de representatividad (Lind et al., 2012; Pérez,2005), toda vez que la poblacion objeto de estudio

es seleccionada de manera aleatoria (Malhotra et al., 2019).

Asi mismo, el proposito de una muestra probabilistica es reducir el tamafio del error
estandar (Brown, 2007). Por lo cual, se aplica el método de muestreo aleatorio simple (Diaz, 2013;
Lind et al., 2012; Pérez, 2005) a través de la siguiente formula y especificacion de parametros para

su respectivo célculo:

P xq

(3)2 pxq
VA N

n -

N: Tamafio de poblacién: 161
Confiabilidad: 90%

Z:1.65

e: 0.085

p: probabilidad de ocurrencia: 0.5
q: 1-0,5: 0.5

n: tamafo de muestra: 59,4 = 60

n = 0.05 x 0.05 — 50 48 ~ 60

(0.085)2 0.05X0.05
1.65 161

En este sentido, el célculo y posterior andlisis de la muestra facilita la realizacion de
inferencias, extrapolar o generar conclusiones a la poblacion objeto de estudio, considerando
representativa la muestra obtenida para el proceso de investigacion porque la distribucion y valor

de las diferentes variables se pueden reproducir con margenes de error calculables (Otzen y
Manterola, 2017).
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Sin dejar de lado, que los valores hallados permiten muestrear el cumplimiento de los
objetivos planteados en la investigacion para lograr la precision deseada (Taborga et al., 2011).
Cabe destacar, que las Agencias de Aduana son regidas por la normatividad establecida por la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacional -DIAN-, tal como el Decreto 1169 de 2019 “Por el
cual se dictan disposiciones relativas al Régimen de Aduanas en desarrollo de la Ley 1609 de
20137, y el Decreto 360 de 2021 “Por el cual se modifica el Decreto 1165 de 2019 relativo al
Régimen de Aduanas y se dictan otras disposiciones”, que exigen dar cumplimiento a condiciones
minimas similares de gestion en conocimiento y calidad para el respectivo cumplimiento y asi,

contar con la resolucion para prestar los servicios de Agenciamiento Aduanero.

-Aplicacion de instrumento a la poblacion objeto de estudio y obtencion de datos

Se llevan a cabo el disefio de diferentes estrategias que involucran la articulacion con
entidades de control, gremios y otras entidades del sector de comercio exterior para obtener mas
informacion de las organizaciones objeto de estudio, realizar la aplicacion del instrumento y

obtener los datos (ver Anexo 37 informe aplicacién de instrumento)

-Analisis preliminar del contexto
El andlisis preliminar de datos y del contexto, se realiza a través de la revision de los
elementos que caracterizan a las Agencias de Aduana de acuerdo segun el propdsito del estudio,
tales como:
e Aspectos documentales
e Informacién disponible en pagina web
e Gestion de procedimientos e instructivos
e Aspectos de vinculacion de personal
e Aspectos de seleccion de personal competente
e Aspectos de actualizacion y capacitacion en actividades propias del Agenciamiento
Aduanero
e Aspectos de mejoramiento continuo para prevenir la ocurrencia y reincidencia de

infracciones aduaneras
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Los cuales son determinadas por la legislacion aduanera vigente y que le aplica a este tipo
de organizaciones. Asi como los elementos resultantes del modelo teorico y sus relaciones, en aras

de contextualizar los datos e informacion.

-Seleccion del Software para el procesamiento y analisis Cuantitativo

Se revisan las diferentes opciones que permitan la utilizacion de un software estadistico
para apoyar el proceso de investigacion, teniendo en cuenta que en las actividades para el
tratamiento y analisis de datos en el campo de las ciencias sociales pueden ejecutarse utilizando
varias herramientas informaticas tales como SPSS, SAS STATISTICA, Systat, Stata o GenStat y
las diferencias entre estas se enmarcan en su mayor o menor grado de generalidad, el costo o

facilidad de uso (Oliden, 2009). Se presenta informacion comparativa en la tabla 26.

Tabla 26 Comparacion de las caracteristicas generales Software SPSS, SAS y R

Programa estadistico
Aspectos SPSS SAS R
Amigabilidad con el usuario Excelente Baja — Regular Baja — Regular
Manipulacién de datos Baja Buena Buena
Calidad de graficos Regular Buena - Excelente Excelente
Control de procesos Baja Excelente Excelente
Costos* USD$1.069,20 USD$127,74 Gratis
Al afno 2023
Codigo fuente disponible No No Si
Variedad de analisis Buena Buena — Excelente Excelente
estadisticos
Documentacion Excelente Buena Buena — Excelente
Soporte técnico Bueno Bueno Bajo
Sistema operativo Windows Windows Windows
Macintosh Macintosh
Linux Linux

Nota: Informacion respecto a la comparacion de las caracteristicas generales Software SPSS, SAS y R.
Fuente: Adaptado de Salas (2008)

Cabe destacar, que el software R es un entorno de programacién, andlisis estadistico y
generacion de gréficos el cual permite aplicar la mayoria de las técnicas estadisticas usando un
unico programa informatico y al ser un software con codigo abierto, facilita la modificacion del
codigo a los investigadores y obtener beneficios de los aportes de la comunidad y como software
libre, se inscribe dentro del proyecto GNU General Public Licence (Licencia Publica General,

GNU) teniendo en cuenta que se trata de una licencia creada por Free Software Foundation
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(Fundacion para el software libre), fundada por Richard Matthew Stallmana en el afio 1985 (Sallan
et al., 2012). Ademas, el software R se esta convirtiendo en una alternativa valida a los paquetes
estadisticos cominmente usados en diferentes areas cientificas (Culpepper y Anguinis, 2011). La
gratuidad de R permite transmitir el uso de un software legal y acceder libremente a un programa
de alta calidad por su transparencia en la construccion que facilita un mayor control del proceso
de generacion de conocimiento por parte de los usuarios (Salas, 2008). Por tales razones, se utilizd

el software R en el proceso de investigacion para el analisis de datos.

-Aplicacion y ejecucion del modelo

El modelo de ecuaciones estructurales -En adelante SEM- se enfocd en permitir la
evaluacion o testeo del modelo tedrico, transformdndolo en una herramienta significativa para el
estudio de las relaciones entre las variables objeto de estudio (Kerlinger y Lee, 2002). Cabe
destacar, que el modelo SEM surge de la abreviatura de Structural Equation Models, donde autores
como Ruiz et al. (2010) afirman que la gran ventaja de estos modelos radica en que se puede
proponer el tipo y direccion de las relaciones esperadas entre diferentes variables que contienen y
esto aplicado para el modelo de KM y QM que constituye la presente investigacion doctoral. En
este sentido, la informacion de la ejecucion del modelo SEM KM y QM para las Agencias de

Aduana se refleja en el capitulo resultados cuantitativos de esta investigacion.

Sin dejar de lado, que este tipo de técnicas se han utilizado por autores como Honarpour et
al. (2018) los cuales presentan un modelo de ecuaciones estructurales para analizar la relacion
entre las dimensiones de Gestion del Conocimiento y la Gestion de la Calidad seleccionadas a
través de la valoracion de la correlacion entre seis de dimensiones establecidas por los autores, y
como lo sugieren diferentes investigadores (Hair et al., 1998; Martinez y Jiménez, 2009; Lee et

al., 2010).

-Pruebas de validacion de resultados

Una vez que se ha estimado el modelo SEM KM y QM para las Agencias de Aduana, se
realiza la evaluacion de su calidad, utilizando indicadores estadisticos de bondad de ajuste,
adecuacion del conjunto de datos, entre otros. Lo anterior, teniendo en cuenta que un (1) solo

indicador no aporta toda la informacion necesaria para la valoracion del modelo y habitualmente
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se utiliza un conjunto de estadisticos para obtener informacion simultdnea (Ruiz et al., 2010). Esto

se presenta en la tabla 27.

Tabla 27 Criterios de referencia para estadisticos de ajuste

Estadistico Abreviatura Criterio

Alfa Cronbach A >0.66

Adecuacién de Items KMO >0,70

Adecuacion en conjunto de datos

Ajuste comparativo CFI 0.76 / 0.88 / 0.897 / 0.854 / 0.764 / 0.77 /

Indice de bondad de ajuste 0.85/0.83/0.80/0.842/0.65/0.82 /
0.754/0.89/0.802/>0.95/0.90

Indice de Tucker Lewis TLI 0.87/0.73/0.83/0,83/0.79/0.67 />0.95
/0.90

Medida de ajuste del modelo SRMR 0,078 /0.066 / 0.88 / 0.070 / 0.0902 / 0.05
/0.059/<0.08/<0.08

Indice Residual Cuadratico Medio RMSEA 0.088 /0,092 /0.108 / 0,092 / 0,074 / 0,09
/0.116/0.156 / 0.068 / 0.073

Nota: Informacion de indicadores de ajuste con algunos criterios de referencia. Fuente: A partir
de Ruiz, Pardo, San Martin (2010), Hair et al. (2006) y Herrera (1998), Mai et al., (2021), Hu y
Bentler ( 1999), Stevic y Ward (2008), Song et al. (2020), Csoban-Mirka, Esqueda-Henriquez y
Rios. (2024), De Moraes, et al. (2024), Neri et al. (2018), Aranda-Vega et al. (2023), Angell et al.
(2016), Neves, T et al. (2021), Niemeyer et al. (2019), Geraldo, y Pedro Leonardo. (2022), Allen
et al (2022), Rahman (2021), Rosli et al. (2018)., Susilo et al. (2015), Zahoor (2017), Bekal Kar et
al. (2023), Demir et al. (2025), Hu y Bentler (1999), Hair et al. (2010).
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2.4.3 Actividades metodologicas del tercer objetivo especifico

“Proponer lineamientos que permitan optimizar la relacion entre la gestion del

conocimiento y gestion de la calidad en el ambito estratégico de las Agencias de Aduana”.

FASE 3: Desplegar las actividades para el cumplimiento del objetivo especifico planteado.

-Disefio perfil de expertos
Se realizo el disefio del perfil de los expertos que participaron en esta etapa del proceso de
investigacion (ver anexo Perfil de expertos que participaron en la investigacion — Agencias de

Aduana). Lo cual se fundament6 en los siguientes elementos relevantes:

e Experiencia en el sector de comercio exterior y agencias de Aduana

e Experiencia en empresas de servicios

e Experiencia y reconocimiento a nivel nacional e internacional en gestion de la calidad
y gestion del conocimiento

e Formacion académica de pregrado y posgrado -No es indispensable- a fin en Comercio

Exterior

Estos elementos fueron complementados con aspectos basicos de un perfil basado en
competencias, contextualizado a las empresas unidad de analisis, experiencia en empresas de

servicios y reconocimiento a nivel nacional e internacional.

-Muestra de expertos

Los expertos fueron seleccionados a partir de la alineacion con la fase cuantitativa
(Haynes, 2023), con el fin de ampliar preguntas, complementar hallazgos y teorias que permitan
dar cuenta de la realidad de las empresas objeto de estudio (Hamui, 2013). En este sentido, se
seleccionaron ocho (8) expertos a través de un muestreo intensional; cuyos conocimientos,
competencias y experiencia acordes con temas de gestion del conocimiento y gestion de la calidad,
asi como representantes de Agencias de Aduana e instituciones o entidades que a partir de sus

experiencias aportaron de manera significativa a la investigacion, tales como:
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e Una (1) Institucion Estatal del Sector de Comercio Exterior y Aduanas -En adelante IE
SCA para conservar el anonimato-’

e Una (1) Entidad Orientadora de la Calidad en Colombia -En adelante EOC para
conservar el anonimato-

e Seis (6) Agencias de Aduanas con presencia a nivel nacional -En adelante se clasificaran

como Agencias de Aduana A, B, C, D, E y F para conservar el anonimato

Es importante tener en cuenta que para este disefio mixto -explicativo- también se puede
considerar la seleccion de la muestra cualitativa a partir de la muestra cuantitativa o escoger
individuos distintos a los de la fase cuantitativa de la investigacion (Hamui, 2013). Respecto al
tamafio de la muestra para el abordaje cualitativo, es importante reconocer que si bien es cierto
que algunos expertos en esta perspectiva evitan el tema de “cuantas” entrevistas son suficientes,
“de hecho existe variabilidad en lo que se sugiere como minimo”, y luego de una revision extensa
de articulos, capitulos de libros estos recomiendan cinco (5) participantes como un nimero
adecuado, teniendo en cuenta que los métodos de investigacion cualitativa a menudo se preocupan

por la comprension profunda de un fenémeno o se centran en el significado (Dworkin, 2012).

Asi mismo, las condiciones de cada estudio varian demasiado como para producir
recomendaciones estrictas respecto al tamafo de la muestra, y no se puede tomar al pie de la letra
cifras publicadas sobre tamafios de muestras presentadas en otros lugares y estudios (Morse, 2000).
Por lo cual, el investigador selecciona los expertos a estudiar de acuerdo con su potencial para
ayudar a refinar o expandir los conceptos y teorias ya desarrollados, teniendo en cuenta que lo
importante no es el numero de expertos y/o casos, sino la potencialidad de cada uno para ayudar
al investigador a desarrollar una mayor comprension teodrica sobre el area que esta estudiando
(Rodriguez y Garcia, 1996). Sin dejar de lado, que este enfoque de seleccion se relaciona con el
concepto de “aplicabilidad”, en el que los sujetos son seleccionados debido a su conocimiento del

area y/o campos objeto de estudio (Burrows y Kendall, 1997).

% Se realiz6 la gestion formal ante la entidad del estado del sector de Comercio Exterior y Aduanero para
participar en el foro de Agenciamiento Aduanero. Situacién que permitié generar diferentes espacios de
generacion de conocimiento con las empresas objeto de estudio que se plasman en el informe: aplicacion
de instrumento de la investigacion.
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-Recoleccion de informacion/datos con expertos

Los datos cualitativos se recopilaron mediante grupo focal y entrevistas que posibilitaron
el dialogo y compartir las experiencias e intensificar el acceso a la informacion (Silveira et al.,
2015). Asi mismo, los grupos focales son una forma de entrevista grupal que facilita la
comunicacion entre los participantes de la investigacion para generar datos (Kitzinger, 1995) y son
también utilizados en estudios multimétodo que combina dos o mas medios de recopilacion de
datos (Morga, 1996). Particularmente, Buss et al. (2013) aseguran que los grupos focales es una
técnica permite recoger datos y ha sido empleada en investigaciones de mercado desde los afos
50 y a partir de los afos 80, en otras areas de cientificas y permite la construccion de conocimiento
en espacios de intersubjetividad, siendo una técnica exploratoria que se puede utilizar en los

ultimos pasos de la investigacion del problema propuesto (Lopes, 2014).

Por su parte, Delgado y Gutiérrez (1999) aseguran que la entrevista es un sistema de
comunicacion que se retroalimenta, y como todo sistema abierto que no puede entenderse como la
suma de sus partes, sino como el resultado de circularidad interaccional [...] (p.231). Siendo asi,
la investigacion explicativa mediante métodos mixtos secuenciales brindara la oportunidad de
agregar experiencias contextuales a la investigacion aplicada a las empresas objeto de estudio
(Tschirhart et al., 2023). Teniendo en cuenta lo anterior, estos métodos, permitirdn un mejor
reconocimiento del contexto de las organizaciones, teniendo en cuenta que autores como Ungar y
Liebenberg (2011) recomiendan llevar a cabo una comprension local del tema de investigacion

(ver Anexo 41 preguntas realizadas a expertos)

-Seleccion del software para el procesamiento y analisis de datos cualitativos

Se reconocen las diferentes opciones que faciliten la utilizacién de un software para el
procesamiento de informacion y andlisis de datos cualitativos que permitan apoyar el proceso de
investigacion, logrando identificar herramientas y/o aplicativos que sirven para gestionar y
administrar la informacién recopilada, con el fin de lograr una mejor comprension, andlisis y
resultados de investigacion, tales como: ATLAS Ti, NVivo y MAXQDAZ2, entre otros (Alvarado

et al., 2021). Se presenta informacion comparativa en la tabla 28.
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Tabla 28 Comparacion de las caracteristicas generales Software ATLAS Ti, NVivo y MAXQDA2

Programa analisis cualitativo
Aspectos ATLAS Ti NVivo MAXQDA?2
Amigabilidad con el usuario Excelente Buena Buena
Manipulacion de datos Excelente Excelente Excelente
Calidad de graficos Buena Buena Buena
Costo* Version académica x 24 USDS$272 USDS$122,72 USDS$140
meses al afio 2023.
Variedad de anélisis Excelente Buena — Excelente Buena - Excelente
Documentacion Excelente Buena — Excelente Buena — Excelente
Investigacion métodos mixtos Si Si No
Soporte técnico Bueno Bueno Bueno
Multiusuario™* 1 usuario con Hasta 14 usuarios 1 usuario
Version académica otro acceso no
simultaneo

Técnica de Inteligencia artificial Si Si Si
Sistema operativo Windows Windows Windows

Mac Mac Mac

Web

Nota: Informacion respecto a la comparacion de las caracteristicas generales Software ATLAS
Ti, NVivo y MAXQDAZ2. Fuente: Adaptado de Salas (2008).

Es importante reconocer, que ATLAS Ti es fue desarrollado en la Universidad de Berlin
en 1994 y se ha aplicado en estudios y analisis cualitativos en diferentes campos del conocimiento
(Walter y Bach, 2009). Sin dejar de lado, que “ATLAS” hace referencia a: Archivfuer Technik
Lebensweltund Alltagssprache en aleman, o “Archivo para la tecnologia, el mundo de la vida y el

99,

lenguaje cotidiano™; “ti” significa interpretacion de texto (Bandeira y Cunha, 2003). Asi mismo,
el software ATLAS Ti, facilita el acceso a informacidn, citas y creacion de mapas de relaciones y
otros elementos de analisis para fortalecer el proceso de investigacion (Paulus et al., 2015) y es
una herramienta operativa para la gestion de la informacion que de acuerdo con los datos
recopilados que favorece la indexacion, busqueda, teorizacion y calificacion de hallazgos (Brito et
al., 2017). Por tales razones, se utilizé el software ATLAS Ti'? en el proceso de investigacion para

el analisis de datos cualitativos.

10 Se realiza la gestion para la adquisicion del software ATLAS Ti version 23.4.0.29360, mediante la
Licencia L-861-BF3 por parte del investigador principal
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-Codificacion de datos

En el proceso de captura de informacién y organizacion en la investigacion, tuvo en cuenta
la creacion de codigos, donde un codigo en la investigacion cualitativa se reconoce como una
palabra o frase corta que presenta un atributo destacado y refleja la esencia de una parte de los
datos visuales (Mufioz y Saldafia, 2021, Saldana, 2021). Esto, a través del software ATLAS Ti
descrito en el punto anterior. Por lo tanto, se llevd a cabo la importacion de los cinco documentos
correspondientes a cada experto con las respuestas a las preguntas de investigacion de la fase
cualitativa, seguido de la familiarizacion con la informacion de cada texto que permiti6 recopilar
las respuestas transcritas textualmente por cada uno de los expertos y esto, de acuerdo las

siguientes estrategias que se presentan en la ilustracion 38.

[lustracion 38 Estrategia codificacion de datos

Preguntas planteadas en la entrevista de la fase cualitativa: se enumeran

Y

Codigo de anclaje (AC): se asigna un codigo de anclaje a cada pregunta de la entrevista

|

Palabra desencadenante (TW): se establecen palabras v frases desencadenantes a priori que se esperaran
de los datos de la entrevista.

|
! !

Fase preliminar

Cadigo deductivo/a priori (DC): se establecen codigos Codigo inductivo/emergente (CI): se establecen
iniciales deducidos de las palabras desencadenantes codigos que surgen de palabras o frases indefinidas
contenidas en los datos de las entrevistas. contenidas en los datos de la entrevista

Codigo de categorizacion (CC) (estrategia de clasificacion basada en
individuos), Agrupacion/clasificacion de codigos relacionados en categorias
sigmficativas

Tema a priori (PT): temas que surgen del codigo a prior v hallazgos caracterizados a
partir de los datos

|

Analisis de codigos: crear vinculos entre codigos v generar redes.

Fase analisis de
contenido

Fase analisis
tem:itico

Nota: Se presenta informacion respecto a la estrategia de codificacion en el software Atlas
Ti. Fuente: Adaptado de Gogo y Musonda (2022)
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Teniendo en cuenta lo anterior, del estudio cualitativo se recopilaron en el software ATLAS
Ti las respuestas que fueron transcritas textualmente, luego se luego se codificaron treinta y dos
(32) codigos (veintian (21) deductivos y siete (7) inductivos), cuatro (4) coédigos de anclaje y dos
(2) codigos de categorizacion. Para lo cual, se llevaron a cabo los pasos basicos de seleccionar la
informacion relevante a partir de los datos, etiquetando la informacidn seleccionada y agrupando
los codigos en categorias y temas segun las necesidades de la investigaciéon (Mufioz y Saldana,
2021), realizando un proceso de categorizacion de codigos asignados que implico la referencia a
las preguntas realizadas, hipotesis de investigacion y categorizacion de las variables de gestion del
conocimiento y gestion de la calidad objeto de investigacion, y sintesis de codigos de manera

consistente.

Sin dejar de lado, la realizacion sistematica de la codificacion cualitativa segiin lo
propuesto por Adu (2019) que permite mantener la coherencia en el proceso de analisis cualitativo,
promueve la repetibilidad de los pasos de codificacion cualitativa, garantiza la credibilidad de los
hallazgos (ver ilustracion 40 Estrategias de codificacion de datos). Cabe destacar, que el principal
instrumento para producir cddigos, categorias, temas e incluso aspectos relevantes de la teoria es
el investigador cualitativo, teniendo en cuenta que es un proceso de transformacion de los datos
en los resultados concisos y representativos porque la toma de decisiones en el proceso de
codificacion puede diferir de un investigador a otro por las experiencias, origenes, prejuicios,

lentes tnicos y diversos (Adu, 2019).

-Gestion de analisis de datos cualitativos apoyado en el Software Atlas Ti
Mediante el apoyo del software ATLAS Ti, se llevaron a cabo las siguientes etapas de
acuerdo con Ritchie y Spencer (1994) que permiten un “analisis de marco” que es un “proceso

analitico” para fortalecer la investigacion en la fase cualitativa:

Familiarizacion: inicia desde la toma de datos y reconocimiento nuevamente la
informacion al llevar a cabo las transcripciones en su totalidad, leyendo la informacién y
notas tomadas durante la entrevista y las notas que pudieron resumirse luego de la
entrevista (Si le aplica), en aras de profundizar mas en los detalles (Rabiee, 2004)

Identificar un marco tematico: identificacion de conceptos y frases cortas que surjan de

los textos para el desarrollo de las categorias (Rabiee, 2004)
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Indexacion: revision de los datos; resaltando los mas significativos, realizar la
clasificacion de citas y llevar a cabo comparaciones entre la informacion (Rabiee, 2004)
Grificos: realizacion de graficos, luego de realizar la actividad de reduccion de datos que
se logra comparando y contrastando datos, cortando citas y pegando citas similares
(Rabiee, 2004)

Mapeo e interpretacion: se requiere dar sentido a las citas individuales y ser lo
suficientemente imaginativo y analitico para expresar las relaciones entre citas y los
vinculos entre los datos en su conjunto (Rabiee, 2004). Asi mismo, se considera lo
planteado por Krueger y Casey (2000), ya que plantea cinco criterios establecidos para
interpretar datos codificados: frecuencia, movimiento, especificidad de las respuestas,

amplitud, panorama general.

Otros aspectos para el analisis de datos en el software ATLAS Ti:

- Codificacion de unidades hablantes, de modo que se comparan las respuestas de los
diferentes hablantes o de diferentes grupos de hablantes por los atributos que considere
el investigador

- Distribucion de codigos, analisis tabla-codigo documento es una tabulacion cruzada
de coédigos o grupos de cddigos por documentos o grupos de documentos, muestra con
qué frecuencia se ha aplicado un codigo (codigos de un grupo de cddigos) a un
documento o grupo de documentos, analisis de co-ocurrencia que es una descripcion
general rapida de donde podria haber superposiciones interesantes en los datos
codificados (ATLAS TI, 2023)

- Vincular los datos en el transcurso del analisis, hace referencia a la “combinacion de
datos mediante asociacion”, comparacion o analisis relacional (Bazeley, 2017) y esta
vinculacién a nivel de grupos, permite detectar diferencias de manera mas facil (Vogl,
2019)

- Creacidn y visualizacion de redes, en aras de representar las estructuras conceptuales
claves para descubrir conexiones entre conceptos e interpretar los diferentes hallazgos
que permitan comunicar de la mejor manera los resultados (ATLAS Ti, 2023)

- Diagrama de Sankey, como técnica para visualizar la asociacion de elementos de datos

y conexiones, que facilitan: mostrar procesos de forma visual, tener opciones de
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visualizacion de los datos, resaltar factores dominantes y/o areas con mayores

contribuciones (ATLAS Ti, 2023).

- Entre otros aspectos relevantes que se expresan en los resultados de la investigacion

Lo anterior, de acuerdo con el manual de usuario del Software ATLAS Ti 23 en su version

para Windows bajo la licencia adquirida por el investigador.

2.5 Estrategias utilizadas para mantener el rigor en el analisis cualitativo

En el proceso de investigacion para el analisis cualitativo, se implementaron diferentes

estrategias que permiten dar cuenta de la rigurosidad con la cual se llevaron los pasos de la

perspectiva cualitativa en el estudio de métodos mixtos. Las cuales se presentan en la tabla 29.

Tabla 29 Estrategias para mantener el rigor en el analisis cualitativo

Componentes de Definicion Estrategias utilizadas
rigor
-Revision y discusiones reflexivas
-Apoyo de documentos/manuales del
Software licenciado para el andlisis de
Confianza que se puede | datos
Credibilidad depositar en la veracidad de los | -Capacitacion en ATLAS Ti brindada por
resultados de investigacion experto calificado
-Comparacion de hallazgos con experto en
el software ATLAS TI
-Comparacion de hallazgos con estudios
mixtos de alto impacto a nivel
internacional
Probabilidad de replicabilidad | -Revision de literatura de alto impacto para
de los hallazgos llevar a cabo el proceso de codificacion de
datos
Confianza Nota: Se asegura la no | -Capacitacion en ATLAS Ti brindada por
generalizacion y enfrenta la | experto calificado
inestabilidad -Dialogo abierto con directores de
investigacion
-Los expertos consultados conocen el
fendmeno estudiado
Representatividad de  los | -Registro de las discusiones reflexivas
Objetividad y/o hallazgos en relacion con las | -Utilizacion de multiples referencias de
Confirmabilidad | experiencias de los | literatura con alto impacto a nivel
participantes internacional para la presentacion de
resultados
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Grado en que los hallazgos | -Investigacion rigurosa con la utilizacion
pueden aplicarse a otras | de métodos cualitativos

o situaciones -Descripcion detallada de los hallazgos
Transferibilidad | Noa: Se reconoce también
como la analogia de la validez
externa y credibilidad a la

validez interna

Nota: Informacion de las estrategias para mantener el rigor en el andlisis cualitativo.
Fuente: Adaptado de LoGiudice y Bartos (2021)

Estos elementos y/o criterios, se enmarcan en una postura constructivista y pueden ser
paralelos con los criterios positivistas en el marco del andlisis de los paradigmas de la investigacion
cualitativa que han luchado para ser aceptados como un paradigma que se escoja no simplemente
como guia para elaborar informes, sino también para la conduccién de todo un proceso de
investigacion y especialmente aquellas investigaciones que manejan una perspectiva cualitativa

(Guba y Lincoln, 2002).

Por lo cual, es relevante dar cuenta que el rol del investigador es de escucha activa y con
el compromiso de facilitar la reconstruccion de las “multiples voces” de su propia construccion,
asi como las de todos los otros participantes en la cimentacion de la investigacion (Guba y Lincoln,
2002). Tal situacion, en el marco de la representacion adecuada de las construcciones mentales de
los sujetos indagados, sin dejar de lado el auto reconocimiento como investigador que se actiia con
una voz segun (Lincoln, 1991) de principiante apasionado, en el marco de una postura

constructivista (Guba y Lincoln, 2002).

2.6 Integracion de métodos mixtos

La integracion de métodos mixtos se deriva de una conversacion que inicio desde la
formulacion del proposito de la investigacion y su disefio metodologico que fue desplegado
durante la ejecucion del proyecto de tesis (Bazaley, 2017). En este sentido, la integracion es la
marca distintiva de este tipo de investigacion (Moseholm y Fetters, 2017) y se lleva a cabo desde
el planteamiento del disefio del estudio (Fetters et al., 2013) que se expresan en un disefio
secuencial explicativo, donde en primera instancia se recopilan datos cuantitativos para luego
llevar a cabo el respectivo andlisis para que después tales hallazgos sean explicados mediante el

analisis de los datos cualitativos (Ivankova et al., 2006).
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Estos andlisis hacen énfasis en las relaciones planteadas dentro del estudio entre la gestion

del conocimiento y la gestion de la calidad, en el ambito estratégico de las empresas objeto de

estudio que incluyen las hipdtesis que pueden presentar resultados inesperados (Creswell et al.,

2003) y asi, expandir la visualizacioén de los datos para vincular los principales hallazgos dentro

del proceso de investigacion (Burke et al., 2020) que permitan fortalecer la investigacion por la

mezcla de diferentes métodos (Greene y Caracelli, 1997) para llevar a cabo el disefio de

lineamientos estratégicos que permitan optimizar los procesos de las Agencias de Aduana.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presentan los criterios de rigor de la integracion de datos en

métodos mixtos segun lo propuesto por Parey y Kutscher (2023) y que fueron implementados en

la investigacion y se presentan en la tabla 30.

Tabla 30 Integracion de datos — valoracion de la investigacion

puntos de vinculacion?

Alfo- Medio- Soporte de respuesta /
Criterios de rigor Alto . | Medio . Bajo | evidencia / en qué parte de la
medio bajo . Y
investigacion se confirma
Apartado aplicacion de
instrumento a la poblacion
. objeto de estudio y obtencion
a. ¢Las lineas de datos ) udioy !
. . de datos (perspectiva
estan vinculadas o
, cuantitativa)
especificamente al
o ) ol . 5
dlsen’o (¢por cJempro, Si Apartado de recoleccion de
las lineas se fusionan, ) .,
. informacion/datos con expertos
explican o construyen ; o
, N (perspectiva cualitativa)
segun el disefio?
Apartado de integracion de
métodos mixtos
b. (Se indican los puntos Si Apartado de integracion de
de vinculacién? métodos mixtos
c. Se utilizan
visualizaciones
conjuntas 0 Si Resultados de la investigacion
comparaciones de
datos?
d. (Se describen los Si Apartado de integracion de

métodos mixtos

Nota: Informacion de la integracion de datos aplicando criterios de rigor mediante evaluacion de
la investigacion. Fuente: Adaptado de Parey y Kutscher (2023)
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Cabe destacar, que al aplicar la evaluacion al proceso de investigacion y especificamente
en la integracion de datos en el método mixto que fue utilizado, se puede evidenciar el
cumplimiento de la rigurosidad segun lo propuesto por Parey y Kutscher (2023) que han tenido
como referencia literatura de alto impacto (Cain et al., 2019; Creswell y Plano Clark, 2007; Hall,
2013; Hesse, 2010; Poth, 2018; Shannon, 2016; Teddlie y Tashakkori, 2009) para desarrollar los
criterios que fueron modificados del disefio original que fue planteado por Harrison et al. (2020)
y que se expresa en la tabla anterior (Integracién de datos — valoracion de la investigacion). De
igual forma, se realiza la valoracion de rigor para los aspectos que comprenden la metodologia, el
disefio de métodos mixtos y los elementos que constituyen la investigacion a partir de los criterios

determinados por Harrison et al. (2020) presentados en la tabla 31.

Tabla 31 Elementos de rigor en métodos mixtos

Rigurosidad de
métodos mixtos

Nivel alto de rigor

Objetivos y
proposito

Incluye: justificacion, pregunta de investigacion, una discusion sobre el valor de
los métodos

Recopilacion de
datos

Incluye: presentacion de informes sobre procedimientos especificos de
recopilacion de datos para las lineas cuantitativos y cuantitativos

Analisis de datos

Incluye: procedimientos de analisis para las lineas de datos cuantitativos y
cuantitativos, pensando en analisis cualitativo de codificacion y desarrollo
tematico

Integracion de
datos

Incluye: ambas lineas de datos de acuerdo con el tipo de disefio, ambas lineas se
fusionan o una linea de datos se utiliza para explicar o construir a partir de la otra.
Adicionalmente, se utilizan visualizaciones conjuntas y/o comparaciones de datos

Tipo de disefio de
métodos mixtos

Incluye: tipo de disefio de métodos mixtos y utiliza un diagrama para mostrar el
tipo de disefio — explicativo

Elementos de
escritura

Incluye: referencias de literatura sobre métodos mixtos, identificacion de textos
cuyos autores aborden este tipo de métodos de investigacion y sean plasmados en
las referencias bibliograficas de la investigacion

Teoria que
soporta la
metodologia

Clark (2010) plantea que los métodos mixtos brindan una mejor y mas completa
comprension de un problema, y de igual forma permite comparar, validar o
triangular resultados. Por su parte, Creswell et al. (2011) expresa que existe
informacion relevante en el tratamiento cualitativo y esto permite ampliar la
explicacion de los resultados cuantitativos. Asi mismo, Hanson et al. (2005)
asegura que el disefio explicativo permite ampliar los resultados cuantitativos a
través de los datos cualitativos (p.72), y Morgan (2007) la considera como una
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perspectiva pragmatica que se basa en el empleo de “lo que funciona”, utilizando
diversos enfoques

Nota: Informacion de los elementos de rigor en métodos mixtos. Fuente: Adaptado de Harrison
et al. (2020)

2.7 Estructuracion de lineamientos

Teniendo en cuenta el analisis de los datos cuantitativos y su explicacion a través de los
datos cualitativos, asi como la identificacion de categorias en el proceso de recoleccion de datos y
la expresion de los expertos, se plantean lineamientos estratégicos que faciliten la optimizacion de
la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en las empresas unidad de

analisis.
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[lustracion 39 Mapa Conceptual Capitulo 2

Metodologia

Justificacion

l

Presentacion del disefio
Métodos Mixtos

l

Reconocimiento de
objetivos v actividades de
la investigacion

2.8 Mapa Conceptual — Resumen del Capitulo 2

¥

Fase 1

Fase 2

Fase 3

-Revisién tedrica

-Bibliometria

-Identificacion tedrica de variables KM & QM
-Planteamiento del modelo teodrico

-Determinacion de hipotesis

-Disefio de items y elaboracién de instrumentos

-Prueba piloto del instrumento

-Informacién del universo de las empresas objeto de estudio
-Determinacion de la muestra

-Aplicacién de instrumento a la poblacion objeto de estudio

-Analisis preliminar del contexto

-Seleccion del Software para el procesamiento y andlisis Cuantitativo
-Aplicacién y gjecucion del modelo

-Pruebas de validacion de resultados

-Disefio perfil de expertos

-Muestra Expertos

-Recoleccidn de informacidn/datos con expertos

-Seleccion del Software para el procesamiento y analisis Cualitativo
-Codificacion de datos

-Gestion de analisis de datos cualitativos apoyado en el software Atlas Ti
-Estrategias utilizadas para mantener el rigor en el analisis cualitativo
-Integracion de métodos mixtos

-Estructuracion de lineamientos

Nota: Se describen a manera de flujo y a grandes rasgos las actividades planteadas en el capitulo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 3

3 DESARROLLO DEL TEMA: RESULTADOS

Resumen

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos y esto se realiza por cada objetivo de
la investigacion. Situacioén que es apoyada por diferentes herramientas, tales como: el software R
para procesar y analizar los datos obtenidos para la comprobacion de las hipdtesis propuestas en
la investigacion y el software ATLAS Ti donde se comprenden o se interpretan los resultados por
parte de los expertos. Lo cual permite abordar y presentar los resultados obtenidos en la perspectiva
cuantitativa y en la perspectiva cualitativa, las relaciones encontradas de acuerdo con las hipdtesis
propuestas, la integracion en métodos mixtos -secuencial explicativo- definido para la
investigacion, asi como la explicaciéon de los datos cuantitativos a través de los expertos, los

lineamientos estratégicos en el proceso de implementacion de KM y QM.

También se presenta la evaluacion de rigor de la investigacion de acuerdo con lo planteado
por Harrison et al. (2020) que aborda diferentes elementos de evaluacion de rigurosidad en los
métodos mixtos, tales como: criterios (objetivos y propositos de la investigacion, recopilacion de
datos, analisis de datos, integracion de datos, tipo de disefio de métodos mixtos, elementos de
escritura, teoria que soporta la metodologia) nivel de rigor (elementos que determinan el nivel de
rigor alto de acuerdo con los criterios determinados inicialmente), asi como evidencias y resultados

que permitan dar cuenta del cumplimiento del nivel de rigor.

Para finalizar, se destacan de los resultados el cumplimiento de los objetivos de la
investigacion expresados de la siguiente forma: primer objetivo especifico, se establecen los
factores/dimensiones de la gestion del conocimiento que influyen en la gestion de la calidad; tales
como: creacion de conocimiento, adquisicion de conocimiento, compartir conocimiento y
aplicacion de conocimiento. En lo que respecta al segundo objetivo especifico, se establecen las
relaciones de gestion de conocimiento con gestion de calidad, donde las hipotesis que presentan

mayor significancia son: KM y Desempeio (B = 0.63, valor p = 0.000) y KM y Mejora
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(B=0.64, valor p=0.000). Por su parte, el tercer objetivo especifico permite determinar trece (13)
lineamientos estratégicos relacionados con: hoja de ruta implementacion KM, sistemas
inteligentes, programas de capacitacion, mejora continua, gestion de auditorias, verificacion de
requisitos legales, entre otros. Los cuales fueron descritos desde su funcionalidad y gestion
requerida para una mejor apropiacion, donde la construccion se realizo por parte de los expertos

que participaron en la fase cualitativa de la investigacion.

3.1 Resultados del primer objetivo especifico:

“Establecer los factores/dimensiones de gestiéon del conocimiento que influyen en la

gestion de la calidad, en particular en el &mbito estratégico de las Agencias de Aduana”

3.1.1 Planteamiento inicial del Modelo Teorico Conceptual

Se establecen los factores/dimensiones de la gestion del conocimiento que influyen en la
gestion de la calidad, a través del diseno del modelo de medida contiene la manera en que cada
constructo latente estd medido mediante sus indicadores observables y las relaciones que se espera
encontrar entre los constructos cuando éstos estan relacionados entre si (Ruiz et al., 2010). En este

sentido, se presenta el modelo teodrico a través de la ilustracion 40.

[lustracion 40 Planteamiento del Modelo Teodrico

Contexto

H2

Liderszgo
Creacién de H3
Conocimiznto
Planificacian
H4
Adquisicion
c armient: )
|nasmisnta Gestisn H1 . Geslion H3 e
del Conosimientn \\:T—J/
Compartir HE .
Conocimiento Operacion
HT .
Evzluacion
Aplicacién desempefia
‘Conocimiento
HE
Fuente: Elaboracion propia. Mejora
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En consecuencia, se determinan las hipotesis en la tabla 32.

Tabla 32 Relacion de hipdtesis trabajo de investigacion

Nro.
Hipotesis

Hipdtesis

Autores que soportan la hipotesis

H1

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en la gestion de
la calidad en las Agencias de Aduanas.

Linderman et al. (2004), Honarpour et al.
(2017), Mas-Machuca et al. (2021), Stewart y
Waddell (2008).

H2

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en el contexto
de las Agencias de Aduana.

Mariano (2018), Smirnov, y Sankuhl (2017),
Gonzalez y Martins (2015)

H3

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en el liderazgo
de las Agencias de Aduana.

Ferreira et al. (2016), Lee y Wong (2015),
Donate y Sanchez (2015).

H4

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en la
planificacion de las agencias de Aduana.

Hughes y Hodkinson (2020), Cheng (2020),
Pour et al. (2018), Baptista et al. (2017),
Shujahat et al. (2017)

HS5

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en el apoyo de
las Agencias de Aduana.

Wan et al. (2017), Khadan (2018), Mahmood
et al. (2014), Maravilhas y Martins (2019)

H6

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en la operacion
de las Agencias de Aduana.

Eltayeb y Kadoda (2017), Nicolaescu y Kifor
(2014), Summerell et al. (2013), Montanari y
Pilatti (2013), Faouri et al. (2011)

H7

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en el
desempefio de las Agencias de Aduana

Tabares et al. (2016), Darroch (2003),
Meihami y Meihami (2014)

H8

La gestion del conocimiento influye de
manera directa y positiva en la mejora de
las Agencias de Aduana

Wang et al. (2020), Karltun et al. (2020),
Montanari, y Pilatti (2013), Sumet et al.
(2012)

Nota: Informacion respecto a las hipotesis de la investigacion y la argumentacion tedrica para cada
una de ellas. Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior, fundamentado en los elementos de bibliometria y marco tedrico que se

presentan en el capitulo 1 de la tesis doctoral que también hacen parte de los resultados.

3.2 Resultados del segundo objetivo especifico:

“Establecer las relaciones entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad,

mediante la aplicacion de un modelo teérico conceptual”.
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3.2.1 Analisis de Datos

Para el andlisis de datos de la investigacion, se utilizaron las siguientes herramientas:

e Software libre R estadistica: ingreso de datos cuantitativos, procesamiento, analisis y
generacion de resultados estadisticos
e Software licenciado Atlas Ti: ingreso de datos cualitativos, andlisis y generacion de

redes que informacion que explica resultados cuantitativos

Lo anterior, de acuerdo con lo descrito en el capitulo de metodologia de la tesis Doctoral.

En lo que respecta a la validez de contenido del instrumento y resultados de la investigacion

fue respaldada por:

e Literatura de los campos de KM y QM
e M¢todo de coeficiente de validez de contenido del autor Hernandez Nieto (2002)
e (Consulta a expertos

e Medicion del instrumento a través de Alpha Cronbach

Estas estrategias y/o métodos permitieron la adaptacion y el desarrollo de la escala, con lo
cual se procedid a confirmar la validez y comprobar la fiabilidad del instrumento de manera
estadistica. Asi mismo, se expresan las librerias del software R utilizadas en el proceso de analisis

estadistico:

a) 'psych': se utiliza para el analisis multivariado y la construccion de escalas a través del
analisis factorial, andalisis de componentes principales, andlisis de conglomerados y
analisis de confiabilidad (Revelle, 2021)

b) 'FactoClass': se utiliza para la combinacion de métodos factoriales y andlisis de
conglomerados (Pardo et al., 2007)

c) 'lavaanPlot': se utiliza para diagramas de ruta para modelos lavaan a través de
diagrammerR (Lishinski, 2021)

d) 'lavaan': se utiliza para el andlisis de variables latentes, asi mismo los andlisis

factoriales confirmatorios y modelacion de ecuaciones estructruales (Thériault, 2023)
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e) 'FactoMineR': se utiliza para el analisis de datos exploratorios multivariados y mineria

de datos, permitiendo resumir, visualizar y describir conjunto de datos (L€ et al., 2008)

f) 'aded': se utiliza para el andlisis multivariante de datos y permite el andlisis de

componentes principales, ordenacion de tablas, entre otros (Dray y Dufour, 2007)

Por su parte, la informacion cualitativa expresada por los expertos fue respaldada por:

Literatura de los campos de KM y QM
Grupo focal y entrevistas (Silveira et al., 2015)
Reconocimiento de las experiencias (Silveira et al., 2015)

Comunicacion de los participantes-expertos para generar datos (Kitzinger, 1995)

Estas estrategias permitieron la codificacion y analisis de los datos cualitativos, situacion

que es apoyada con el software Atlas Ti mediante:

a)
b)
¢)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
J)

Familiarizacion de los datos
Identificacion de los marcos tematicos
Indexacion

Generacion de ilustraciones

Mapeo e interpretacion de datos
Codificacion de las unidades hablantes
Distribucién de codigos

Vinculacion de datos en el analisis
Creacion y visualizacion de redes

Generacion de diagramas para visualizar la asociacion de datos y conexiones
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3.2.2 Resultados Cuantitativos
3.2.2.1 Consistencia Interna del Modelo Estructural

El coeficiente a Alpha de Cronbach es un coeficiente vinculado a la consistencia interna y
permite evaluar la confiabilidad o consistencia interna de un instrumento construido mediante una
escala Likert u otra escala de opciones multiples (Virla, 2010). Asi mismo, este coeficiente ha sido
estudiado en cuanto a los items que atienden la prueba (Green et al., 1977; Cortina, 1993;
Zimmerman et al., 1993; Osburn, 2000). En consecuencia, el Alpha de Cronbach es realmente
importante para la exploracion de la confiabilidad en un instrumento y de un compuesto de

diferentes mediciones (Cervantes, 2005).

El instrumento para la medicion de gestion del conocimiento y gestion de la calidad en el
ambito estratégico de las organizaciones arroja un valor Alpha de Cronbach de 0.973, resultado
que indica una consistencia interna muy alta y coherente con el requisito minimo de 0.8 que debe
tener un instrumento de medida (Peterson, 1994). Aspecto que también indica que es una escala
confiable y consistente entre los elementos que la componen (ver Anexo 4 modelo confirmatorio

completo). Los resultados del alfa de Cronbach se presentan en la tabla 33.

Tabla 33 Resultados Alfa de Cronbach

items Alpha de Cronbach
Factor 1: Gestion del Conocimiento 16 0.923
Factor 2: Gestion de la Calidad 28 0.972
Modelo completo 44 0.973

Nota: Informacién de los resultados de Alfa de Cronbach de los dos factores del
instrumento. Fuente: Elaboracion propia a partir del procesamiento de datos.

3.2.2.2 Adecuacion de items

En cuanto a la adecuacion de items, es relevante reconocer que antes de llevar a cabo un
andlisis factorial es preciso realizar el calculo y revision de la matriz de correlaciones y varianzas
de las variables objeto de estudio, en aras de verificar que los datos poseen las caracteristicas
adecuadas para el andlisis (Frias y Pascual, 201). Sin dejar de lado, que el anélisis factorial
exploratorio es mas fuerte al momento que las variables se encuentren correlacionadas de manera

significativa entre todas las variables (Bartlett, 1950). En este sentido, es relevante dar cuenta que
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la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin -KMO- es una unidad de medida, la cual permite reconocer la
idoneidad de los datos para el andlisis factorial (Chang, 2012) y el valor de KMO también puede
ser utilizado para determinar si el valor de la muestra es adecuado cuando expresa un KMO

superior a 0.5 (Hoss y Caten, 2010).

Teniendo en cuenta lo anterior, se conforma la matriz de correlaciones de las variables que
se dividen en dos grandes constructos: gestion del conocimiento y gestion de la calidad, esto
respecto a las variables que se encuentran en escala ordinal y las correlaciones entre las variables
se presentan entre -1 y 1, donde 1 una relacion perfecta y positiva, y -1 una relacion negativa. Esto

se refleja en las ilustraciones 41 y 42.

[lustracion 41 Matriz correlacion de variables - gestion del conocimiento

P1
Pz
P3
P4
Ps
PE
PT
Pa
2]

PD

P11

Pz

P13

P14

P15

P16

U T
-1 08 -06 04 02 0 02 04 06 08 1
Nota: Se presenta matriz de correlacion variables KM. Fuente: Elaboracion propia a partir de R
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Tlustracion 42 Matriz correlacion de variables - Gestion de Calidad

-1 08 -06 -04 -02 0 0.2 0.4 0.6 0.8 1
Nota: Matriz de correlacion variables QM. Fuente: Elaboracion propia a partir de R

Los resultados presentados en la medida del estadistico KMO que permite evaluar la
adecuacién en conjunto de datos de la muestra al analisis factorial (Hair et al., 2006), alcanza un
valor de 0.82 que es meritorio (Kaiser, 1958; Kaiser 1970)!! e indicando que es adecuado realizar
el andlisis factorial sobre estos items (Correa et al., 2019). En consecuencia, se procede con el

analisis factorial y cuyos resultados se presentan en la tabla 34.

I Kaiser (1970) presenta como referencia: inaceptable=0 a 0.49, miserable=0.50 a 0.59, mediocre=0.60 a
0.69, medio=0.70 a 0.79, meritorio=0.80 a 0.89, maravilloso=0.90 a 1.00.
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Tabla 34 Resultado KMO para KM y QM

KMO Calificacion

Gestion del Conocimiento 0.87 Meritorio
Gestion de la Calidad 0.89 Meritorio
General 0.72 Medio

Nota: Informacion de los resultados KMO para KM y QM. Fuente: Elaboracion propia a partir
de R

3.2.2.3 Anadlisis Factorial Exploratorio

Autores como Pérez y Medrano (2010) recomiendan que la solucién factorial pueda
explicar al menos un 50% de la variabilidad total de las respuestas a la prueba y/o test. Sin
embargo, se destaca que el porcentaje para la explicacion de varianza puede ser necesaria, pero en
la practica es un criterio poco decisivo, teniendo en cuenta que se pueden presentar diferentes
soluciones factoriales con porcentajes adecuados de varianza explicada. Siendo asi, el propdsito
principal del andlisis factorial exploratorio se enmarca en definir grupos de variables y/o factores

que se encuentren altamente correlacionados entre si (Méndez y Rondon, 2012).

Por lo tanto, se define el nimero de factores que se deben considerar de acuerdo con el
andlisis del Scree Plot y la magnitud de los eigenvalues segun la tendencia que refleja (Catell,
1966). Autores como Kline (1994) aseguran que la prueba de sedimentacion de Cattell es un
método adecuado para seleccionar el nimero correcto de factores, toda vez que pocos factores
principales explican la mayor parte de la varianza. Por su parte, Shrestha (2021) afirma que estas
pruebas representan la magnitud de los valores y facilita la identificacion del nimero 6ptimo de
factores que se deben extraer. En este sentido, se selecciona un grupo pequefio de factores que
tengan eigenvalues significativamente superiores a los demas e identificando el punto de inflexion
en la curva del Scree Plot a partir de la cual la curva se transforma en una linea “plana” o recta

(Harrington, 2009), tal como se refleja en la ilustracion 43.
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[lustracion 43 Grafico de sedimentacion - Eleccion del nimero de factores

Scree plot
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factor or component number
Nota: Informacion de la eleccion del numero de factores. Fuente: Elaboracion propia a partir de

La ilustracion indica un pronunciado descenso luego del factor dos -punto de inflexion;
Codo de Catell, 1966-, esto significa que los factores subsiguientes poseen poca informaciéon y por
tal motivo se rechazan (Marakova et al., 2021). En vista de ello, pueden reconocerse que dos
factores explican una cantidad significativa de varianza en sus indicadores, especificamente
explican en conjunto el 54% de la varianza y esto quiere decir que presentan las dimensiones
relevantes de acuerdo con los datos. Cabe destacar, que la evaluacion de proporcion de la varianza
explicada con valores entre el 50% - 60%, son considerados adecuados para modelar los datos
(Hair et al., 2018; Costello y Osborne, 2005). Sin dejar de lado, que la varianza explicada y el
screet plot son criterios estadisticos para la eleccion de los dos factores (Fabrigar et al., 1999).
Situacion que conlleva a no considerar y/o eliminar factores con valores propios pequefios debido
a su irrelevancia general y solo se evaluan los factores retenidos, debido a que se adhieren a las
perspectivas tedricas que hacen parte del estudio (Howard y Henderson, 2022). En lo que respecta
a la comprobacion de las cargas factoriales del andlisis factorial exploratorio, estas son realizadas

mediante la ejecucion de la rotacion Varimax (Kaiser, 1958; Neudecker y Wansbeek, 1983).

Teniendo en cuenta lo anterior, el andlisis factorial exploratorio robusto muestra la
distribucién de items que es coherente con la estructura interna del instrumento y que presenta la
denominacién de factores seglin la literatura planteada dentro del estudio de acuerdo con la
estructura conceptual en funcién a la teoria (Herrero, 2010). En el anexo 2, se observa la matriz de
cargas factoriales para los factores e items que describen la gestion del conocimiento y la gestion

de la calidad.
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7.2.2.4 Anadlisis Factorial Confirmatorio

Para llevar a cabo el analisis factorial confirmatorio, se realizé un primer procesamiento
de datos con el nimero total de items (44) planteados en el instrumento de medicion de los factores
de Gestion del Conocimiento y Gestion de la Calidad que permiten obtener los resultados
presentados en la tabla 35 reconociendo que los indices CFI=0.696, TLI=0.677, SRMR=0.095 no
cumplen con los criterios minimos para el ajuste del modelo. Por lo anterior, el procedimiento
siguiente fue realizar una revision de los items para eliminar aquellos con cargas factoriales'?
débiles (<0.40) (Brown, 2015) y menos adecuados que no contribuyen al buen ajuste del modelo
(Campano, 2015; DeVllis, 2017). Siendo asi, se mantienen los items con cargas factoriales
significativas (>0.65) de acuerdo con el tamafio de la muestra del estudio para la significacion
(Hair et al., 2004) y se conservaron otros items teniendo en cuenta su relevancia tedrica (Brown,
2015; Hair et al., 2018), permitiendo obtener el modelo KM - QM (reducido de 22 items) con
valores de CFI=0.915, TLI=0.898 -en muestras pequefias, valores ligeramente < 0.90 en el indice

TLI pueden ser tolerados (Hooper et al., 2008)-, y SRMR=0.079.

Estos valores se evallian en el marco de indices flexibles (Niemand y Mai, 2018;
Baumgartner y Homburg, 1996), considerando aspectos relevantes del tamafio de la muestra
(n=60) (Rojas, 2020; Mai et al., 2021) para este estudio. Cabe destacar, que los indices CFI y TLI
presentan menor afectacion negativa que el indice RMSEA en condiciones de muestras pequenas
(Shi et al., 2019), donde se ha demostrado que es sensible al tamafio muestral y por ello debe
interpretarse con cautela (Chen, 2007). Por otro lado, diferentes estudios reportan un buen ajuste
del modelo con valores RMSEA entre 0.073 y 0.156 segtin lo descrito en la tabla 27 pero autores
como Kenny et al. (2015) recomiendan no calcular RMSEA para modelos con muestras pequefias.
En cuanto al indice GFI, este presenta una extrema sensibilidad que lo hace invalido en estudios
de muestras pequenas (Sideridis y Alghamdi, 2025), y el indice NNFI presenta la misma ecuacion
del TLI, toda vez que es conocido como Tucker-Lewis (Hooper et al., 2008). En este sentido, el

estudio considera los indices CFI, TLI y RMSR como indices para determinar el ajuste del modelo.

12 Valores de las cargas factoriales de los items de acuerdo con el analisis factorial exploratorio.
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Tabla 35 indices de bondad de ajuste KM y QM

Ajuste
comparativo Items Total Criterios de
Modelo Eliminados de referencia para
SRMR | RMSEA items estadisticos
CF1 TLI de ajuste 13
KM - QM 0.696 0.677 0.095 0.096 Ninguno 44 CFI entre: 0.76 y
items 0.95
TLI entre: 0.67 y
0.95
SRMR entre: 0.05 y
0.090
RMSEA entre 0.073
y 0.156
KM - QM 0.915 0.898 0.079 0.073 P1, P2, P5, P6, | 22 CFI entre: 0.76 y
(Reducido) P7, P8, PI10, | jtems 0.95
P12, P13, P15,
P17, P18, P22, .
P23, P26, P28, 3"1515 entre: 0.67 y
P31, P32, P33, :
P34, P39, P41.
SRMR entre: 0.05 y
0.090
RMSEA entre 0.073
y 0.156

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede considerar que el modelo es aceptable!*, de
acuerdo con su complejidad (tablas 27 y 35) y la eliminacion de items que mejoran la validez del
modelo. Sin dejar de lado, que los indices deben contextualizarse segiin el campo de aplicacion y
recursos disponibles (Byrne, 2001), considerando flexibilidad por los avances metodologicos
actuales sobre indices de ajuste porque dependen en gran medida del contexto y teniendo en cuenta
aspectos claves, como que el modelo no se ha aplicado previamente a las empresas objeto de

estudio (Mai et al., 2021).

13 La informacion de las investigaciones de referencia con sus autores se encuentra descrita de manera mas amplia en
la tabla 27 denominada criterios de referencia para estadisticos de ajuste.

14 Autores como Song et al. (2020), Geraldo et al. (2022), entre otros presentan valores aceptables. Los cuales se
encuentran referenciados en la tabla 27 criterios de referencia para estadisticos de ajuste.
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Los resultados del analisis factorial confirmatorio, permiten reconocer que se presentan
dos factores y esta situacion es coherente con la estructura tedrica propuesta en la investigacion
(Herrero, 2010) en relacion con las escalas de gestion del conocimiento y gestion de la calidad.

Por lo cual, se puede comprobar que los datos confirman el modelo generado (Long, 1986)

[lustracion 44 Resultados analisis factorial confirmatorio (KM — QM reducido)

0.6 0.83 0.98 /1Lo2 0.97 0.87 1.02 0.97
ey es
0.88 /J0.86 1.01 1.840.06 0.870.9 1.81\0.79 0.89'0.88 1.83%0.01 0.83\0.85 1.94 .88

0.81 \0.77 0.650.84 0.8110.78

Fuente: Elaboracion propia a partir de R.
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3.2.3 Contrastacion de Hipotesis

La tabla 36 muestra los resultados de las hipdtesis, donde se reconoce que las ocho (8)
hipotesis tienen relacion significativa en sus respectivas variables. Por consiguiente, H1: La
gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion de la calidad
(QM) en las Agencias de Aduanas (= 0,60, p = 0.000). De igual forma, se evidencia una relacion
reciproca en la que la gestion de la calidad también influye significativamente en la gestion del
conocimiento, situacion que sustenta un vinculo bidireccional entre ambas variables. Lo cual
propicia un bucle de retroalimentacion entre KM y QM (Ruiz et al., 2010). Por otro lado, la gestion
del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el Contexto de las Agencias de
Aduanas H2: (B = 0.56, valor p = 0.001). En cuanto a la hipdtesis 3, la gestion del conocimiento
(KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo de las Agencias de Aduanas H3: (B
= 0.59, valor p = 0.000). De igual forma, la gestion del conocimiento (KM) influye de manera
directa y positiva sobre la planificacion de las Agencias de Aduanas H4: (f = 0.61, valor p =

0.000).

La hipotesis HS la gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva
sobre el apoyo de las Agencias de Aduanas (f = 0.43, valor p = 0.015); asi mismo, la hip6tesis H6
la gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion de las
Agencias de Aduanas (B = 0.54, valor p = 0.000). Por su parte, la hipdtesis H7 la gestion del
conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempefio de las Agencias de
Aduanas (B = 0.63, valor p = 0.000); para finalizar, la hipotesis H8 la gestion del conocimiento
(KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de las Agencias de Aduanas (f = 0.64,

valor p = 0.000).

Esto demuestra la validez del modelo de gestion del conocimiento y gestion de la calidad
en las relaciones de contexto, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, desempeiio y mejora en
las Agencias de Aduana. Ademas, se utilizaron indices de ajuste como: Comparative Fit Index
(CFI=0.915), Standardized Root Mean Square Residual (SRMR=0.79) que muestran un ajuste
aceptable (Bagozziy Yi, 2012; Mai et al., 2021) debido a los puntos de corte flexibles considerados
en estos indices (Niemand y Mai, 2018; Baumgartner y Homburg, 1996). Lo anterior, teniendo en

cuenta los valores de corte seglin Bagozzi y Yi (2012) quienes recomiendan los indices CFI y
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SRMR con valores de 0.93 y 0.7 respectivamente. Lo anterior, de acuerdo con Rojas (2020) quien
asegura que en estudios con muestras de cien (100) o menos casos, pueden considerarse

unicamente los indices del CFI y SRMR.

Por su parte, Mai et al. (2021) presenta valores de corte en los indices CFI=0.769 y
SRMR=0.77 en tamafios de muestra pequeias hasta cien casos. En este sentido, el indice CFI
puede estar por debajo de 0.95 en muestras pequeiias, teniendo en cuenta que la evaluacion del
modelo no se basa unicamente en un nivel predefinido o universalmente aplicables (Niemand y
Mai, 2018; Marsh et al., 2004; Lai, 2020). Cabe destacar, que estos indices son pertinentes cuando
se prueban nuevos modelos con muestras pequefas porque son consistentes en todos los ambitos
y son mejores que cualquier otro indice (Niemand y Mani, 2018; Mai et al., 2021). Sin dejar de
lado, que los indices de ajuste presentan distribuciones Uinicas que son especificas del modelo y la
muestra; por esto, los puntos de corte fijos suelen ser inadecuados (Fan y Sivo, 2005; Marsh et al.,
2004; Cheung y Rensvold, 2001). Adicionalmente, en la investigacion se utilizo6 el indicador KMO
que permite evaluar la adecuacion en conjunto de datos de la muestra al analisis factorial (Hair et
al., 2006) obteniendo un valor de 0.82 que de acuerdo Kaiser (1958) y Kaiser (1970) es meritorio,
confirmando que el tamafio de la muestra es adecuado, teniendo en cuenta que el KMO es superior

a 0.5 (Hoss y Caten, 2010).

En consecuencia, estos resultados pueden estar relacionados con la falta de claridad en la
gestion del conocimiento, asi como en los procesos de su implementacion y despliegue, lo que
impide una comprension amplia y efectiva. Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados
cuantitativos del estudio que comprenden las hipotesis se explican y amplian (Hanson et al., 2005;
Ungar y Liebenberg, 2011; Teddie y Tashakkori, 2010) en la secciéon denominada: explicacion de
los datos cuantitativos a partir de expertos -informacion cualitativa-. Adicionalmente, se presenta

en la tabla 36 la consolidacion de resultados e informacion respecto a la confirmacion de hipoétesis.
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Tabla 36 Consolidacion resultados e informacion de Hipotesis

Soportada
Hipétesis Descripcion B Valorp  /relacion’
Gestion del
H1 conocimiento — Gestion de la 0.60 0.000 Si
Calidad )
H2 Gestion del 0.56 0.001 Si

conocimiento — Contexto

H3 _ Gestion del 0.59 0.000 Si
conocimiento — Liderazgo

H4 _ Gestiondel 0.61 0.000 Si
conocimiento — Planeacion

H5 Gestion del 0.43 0.015 Si
conocimiento — Apoyo

H6 _ Gestiéndel 0.54 0.000 Si
conocimiento — Desempeno

H7 _Qestiondel 0.63 0.000 Si
conocimiento — Operacwn

HS Gestion del 0.64 0.000 Si
conocimiento — MCJ ora

Nota: Resultados que permiten reconocer la relacion entre las variables propuestas en el
estudio. Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4 Resultados Cualitativos

Los resultados de la investigacion desde la perspectiva cualitativa se llevan a cabo teniendo
en cuenta el andlisis de datos dentro del software Atlas ti. Siendo asi, la ejecucion del proceso de
analisis de datos gener6 documentos primarios, documentos secundarios, citas, codigos que

permiten explorar los temas abordados en el estudio. Esto se presenta en las tablas 37, 38 y 39.

15 La relacion presenta el resultado de la relacion entre los constructos y el soporte de las hipGtesis
planteadas en el estudio.
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Tabla 37 Atlas Ti artefactos

centrales

Atlas ti artefactos Ingresos / salidas Conteo Estudio de Descripcion
artefactos
Documentos primarios Ingreso 5 Documentos | Cinco (5) entrevistas
— entrevistas a expertos cargados en | transcritas de los expertos
software que participaron en el
Atlas Ti estudio
Citas Salidas 336 Informacién | Citas de entrevista a
cargadaen | expertos
software
Atlas ti
Citas seleccionadas Salidas 67 Anexos Representacion para citas
23 al 30 de entrevista a expertos
significativas
Codigos Salidas 32 Codigos en | Etiquetas de segmentos de
software datos que representan de
Atlas Ti que trata cada segmento.
Cddigos seleccionados Salidas 8 Tabla 39 Etiquetas de segmentos de
datos que representan de
que trata cada segmento
Mapas de  redes Salidas 8 Ilustraciones | Agrupacién de citas en
semanticas de temas 45a52 codigos de hipotesis

Nota: Informacion de los artefactos determinados para el Software Atlas Ti. Fuente: Datos de

investigacion

Tabla 38 # documentos primarios de los datos analizados en Atlas Ti

Documento primario Identificacion
D9 Experto 1: Agencia de Aduanas A
D10 Experto 2: Agencia de Aduanas B
D11 Experto 3: Agencia de Aduanas C
D12 Experto 4: Agencia de Aduanas D
D13 Experto 5: Agencia de Aduanas E

Nota: Informacion de los documentos primarios analizados en Atlas Ti. Fuente: Elaboracion

propia.

Tabla 39 Subconjunto de los codigos de codificacion deductiva e inductiva en Atlas Ti

Codigos

H1 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion de la
calidad (QM) en las Agencias de Aduanas.

H2 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el Contexto de
las Agencias de Aduanas.
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las Agencias de Aduanas.

H3 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo de

H4 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la planificacion
de las Agencias de Aduanas.

Agencias de Aduanas.

H5 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo de las

H6 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion
de las Agencias de Aduanas.

H7 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempeio
de las Agencias de Aduanas.

las Agencias de Aduanas.

HS8 La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de

Nota: Informacion del subconjunto de codigos creados en el software Atas ti. Fuente: Elaboracion

propia.

3.2.5 Informacion de las Relaciones

3.2.5.1 Relacion entre gestion del conocimiento y la Gestion de la Calidad en las Agencias de

Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion de la

calidad (QM) en las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

Ilustracion 45 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y QM

H1(1) Existe relacion directa y
positiva entre KM y QM en las
Agencias de Aduana

apoya

22 D 10: Experto 2: Agencia de
Aduanas B

21 D 9: Experto 1: Agencia de
| Aduanas A

10:64 p 6 in Experto 2: Agencia de Aduanas B

los programas de induccion, capacitacion y de
evaluacion, cumplimiento con estos aspectos

[T | existen unos valores establecidos y nos damos
cuenta del nivel de conocimiento que tenga el
personal respecto al agenciamiento aduanero y
normatividad aduanera

7Y L

10:63 p 6 in Experto 2: Agencia de

Aduanas B =) 9:17 p 5, in Experto 1: Agencia de

Uno de los aspectos considerado valioso Aduanas A
es la formacién académica, la experiencia,
la evaluacion del conocimiento técnico

en comercio internacional,

el conocimiento esta documentado
con lineamientos claros y tratando
de ser estandarizados para asi
garantizar un buen control de
calidad en los procesos.

2 D 13: Experto 5: Agencia de
Aduanas E

7y
expande

212 D 12: Experto 4: Agencia de
Aduanas D

1 |

11:41 p 5 in Experto 3: Agencia de

21 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

Aduanas C

la aplicacion del conocimiento y uso

12:63 p 6 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D
el buen desempeno y cumplimiento de
metas de |a organizacion

expandg

explica

v

12:64 p 6 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

el cumplimiento de las expectativas y
~|exigencias de los clientes

apoya

expande

de sistemas informaticos, y los
indicadores de desempeno enfocados
en el rol y funciones que desempena

explica

explica

apoya

v

13:2 p 6 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E

Jlos procesos de seleccion para los

colaboradores en la parte de apoyo
aduanero hacen que se minimicen
riesgos

13:1p 6 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E
la correcta gestion de capacitaciones
continuas que apoyan el desarrollo de
las operaciones

=) 12:89 p 6 in Experto 4: Agencia de Aduanas D

El cumplimiento de la normatividad y requisitos
legales, el buen desempefio y cumplimiento de
metas de la organizacion y el cumplimiento de
las expectativas y exigencias de los clientes

11:55 p 5 in Experto 3: Agencia de
Aduanas C
Implementacion de un sistema de
gestion de calidad enfocado en
abordar el desarrollo de habilidades
de la labor que desempeiia su
—| personal,

~




Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con la gestion de la calidad mediante las siguientes
percepciones expresadas por los expertos: la implementacion de un sistema de gestion de calidad
que se encuentra enfocado en abordarlas habilidades del personal, asi como el conocimiento

documentado a través de lineamientos claros y la estandarizacion para el control de calidad de los

procesos y los programas de capacitacion e induccion con evaluacion.

3.2.5.2 Relacion entre gestion del conocimiento y el contexto en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el Contexto

de las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

[lustracion 46 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Contexto

’ 3 D 9: Experto 1: Agencia de
Aduanas A

[e; T

213 D 10: Experto 2: Agencia de

H2(1) Existe la relacion directa
Aduanas B

y positiva entre la gestion del
conocimiento y el contexto en

las Agencias de Aduana

‘ 111 D 12: Experto 4: Agencia de

9:35 p 6, in Experto 1: Agencia
de Aduanas A

procesos que se llevan a cabo en
la ciudad o regian son diferentes

10:35 p 7 in Experto 2: Agencia de
Aduanas B

el reconocimiento de la normatividad y
variabilidad del mercado y moneda y

Aduanas D en mayor o menor medida. paises productores son aspectos que
- facilitan el reconocimiento de la relacion.
‘ justifica
12:1 p 7 in Experto 4: Agencia de |4
Aduanas D explica g
| Una gestion estratégica de sus - {13 D 11: Experto 3: Agencia de O < [ |
. ©
procesos orientada a los detalles ?v Aduanas C E
& Z
¢ 8
,g 3 = 11:19 p 6 in Experto 3: Agencia de
‘§ g Aduanas C «
o

implementacion de sistemas de

3 D 13: Experto 5: Agencia de
gestion enfocados en calidad y la

Aduanas E

= 12:2 p 7 in Experto 4: Agencia

de Aduanas D

adaptarse a las exigencias para

13:9 p 7, in Experto 5: Agencia de

normativa aduanera

13:11 p 7, in Experto 5: Agencia de
Aduanas E

Aduanas E

brindar un excelente servicio,
basados en conocimientos y

., d
> La actualizacion constante de la expande

evaluacion constante de la estructura de
la organizacion y los procesos para
minimizar los riesgos

experiencias. normatividad y capacitacion al

detalle

i istifica |

explica




Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con el contexto mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: una gestion estratégica, el reconocimiento de los procesos que se
llevan a cabo en las diferentes sucursales de cada organizacion, el reconocimiento de la
normatividad, asi como de la variabilidad del mercado y la moneda, y la implementacion de
sistemas enfocados en calidad y normatividad aduanera. Sin dejar de lado, la actualizacién al

talento humano en cuanto a la normatividad aplicable.
3.2.5.3 Relacion entre gestion del conocimiento y el liderazgo en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo

de las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

[lustracion 47 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Liderazgo

9:23 p 6, in Experto 1: Agencia de
Aduanas A

H3(1): Existe relacién directa y 3 D 9: Experto 1: Agencia de

positiva entre la gestion del | Adtianas A
conocimiento y el liderazgo en g
las Agencias de Aduana

planes de capacitacion que permitan que
el conocimiento general de la organizacién
sea alto y distribuido.

D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

Aduanas B T

expandy

D 10: Experto 2: Agencia de

11:12 p 6 in Experto 3: Agencia de Aduanas C

Programas de capacitacion alineados con

justifica |Mision y vision de la organizacion 11:13 p 6 in Experto 3: Agencia de
10:11 p 8, in Experto 2: Agencia » Aduanas C

de Aduanas B

Justifica valores eticos del codigo de conducta,
>
'| y las politicas de la organizacion

Saber como se aplican las normas
y requisitos para que el gran

importador se mantenga como i justifica
cliente i | :
Y 12:14 p 8, in Experto 4: Agencia de D 13: Experto 5: Agencia de 13:20 p 7 in Experto 5:
Aduanas D Aduanas E Agencia de Aduanas E

20 D 12: Experto 4: Agencia de sistemas de informacién y consulta cada quien tiene un aporte y

explica

que esto se socialice y

Aduanas D segmentada segun la capacidad y S . 3 :
tareas de cada individuo 13:21 p 7 in Experto 5: Agencia | | contextualice permite que
de Aduanas E exista una buena gestién
12:13 p 8 in Experto 4: Agencia de % justifica el lider pueda tomar la decision

los procesos de la empresa y
de otras personas.

Una estrategia donde se permita
irrigar el conocimiento a toda la ,  Wpende 12:15 p 8 in Experto 4: Agencia de
organizacion Aduanas D

Aduanas D i \con ejemplos de como mejorar

expande

crear una red en la que participen
todos para el aporte desde el

-~

apoya

conocimiento
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con el liderazgo mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: el reconocimiento sobre como se aplican las normas y requisitos para
que el gran importador se mantenga como cliente, planes de capacitacion que permitan que el
conocimiento general de la organizacion sea alto y distribuido, programas de capacitacion
alineados con mision y vision de la organizacion, valores éticos del codigo de conducta y las
politicas de la organizacion, sistemas de informacion y consulta segmentada segun la capacidad y
tareas de cada individuo, y una estrategia donde se permite irrigar el conocimiento a toda la

organizacion.
3.2.5.4 Relacion entre gestion del conocimiento y la planificacion en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la

planificacion de las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mds amplia a continuacion:

Ilustracion 48 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Planificacion

H4(1): Existe relacién directa y

positiva entre la gestién del

conocimiento y la planificacion
’ en las Agencias de Aduana

9:25 p 6, in Experto 1: Agencia de
2 D 9: Experto 1: Agencia de Aduanas A

Aduanas A

planes documentados para medir
evaluar y mejorar ese conocimiento.

1 D 12: Experto 4: Agenciade | | | 11 D 10: Experto 2: Agencia de
Aduanas D Aduanas B
------------------------------------------------------ @ 113 D 11: Experto 3: Agencia de
12:24 p 9, in Experto 4: - - g Aduanas C
Agencia de Aduanas D 10:15 p 8, in Experto 2: Agencia %
- de Aduanas B !
| aprovechamiento de los — T i - -
recursos para lograr los La planlf_lcauon se hace de : 1A1(.124 p6 2\ Experto 3: Agencia de
objetivos manera interna pero uanas o)
dependemos mucho de las evaluar el aprendizaje para aprender
_ exigencias normativasy a planear
pica cumplirla.
+ -~
12:23 p 9 in Experto 4: Agencia
de Aduanas D explica
» . .
procesos definidos y claros, que : f 13(;29 p 8. in Experto 5: Agencia de
permitan la organizaciény 3 213 D 13: Experto 5: Agencia de _ AduanasE )
distribucién de funciones 5 § Aduanas E se proyecte la operacién de la Agencia
3 3 de aduanas a un afio, y eso hace que
; X S se pueda planear las necesidades de
5 12:22 p 9, in Experto 4: A 2 : ; i - ’
- Adp meper ofAgenaa | .5 13:25 p 8 in Experto 5: Agencia de capacitacién, contratacién y dema
eheane S —) Aduanas E
el conocimiento y politicas de la Enidlmomenio dehaceruna
empresa se puede fijar una evaluacion de los clientes, hay una
estrategia con procesos definidos planificacion




Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con la planificacion mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: la revision interna y las exigencias de la normatividad, evaluacion del
aprendizaje para aprender a planear donde el conocimiento y politicas de la organizacion se puede
fijar una estrategia con procesos definidos, y planes documentados para medir y evaluar el
conocimiento, procesos definidos y claros que permitan la organizacion y distribucion de
funciones, el aprovechamiento de los recursos para lograr los objetivos, y desde la misma
evaluacion del cliente existe una planificacion, que proyecta la operacion de la Agencia de aduanas

a un afio, y eso hace que se pueda planear las necesidades de capacitacion, contratacion y demas.

3.2.5.5 Relacion entre gestion del conocimiento y el apoyo en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo de

las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

Ilustracion 49 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Apoyo

expande
justifica

—

13:30 p 8 in Experto 5: Agencia
de Aduanas E
un programa de actualizacion de
conocimiento, desarrollo de
ideas y planteamientos
estratégicos y un programa de
comunicacion de nuevas

- " 3 D 11: Experto 3: Agencia de _.| & D 9: Experto 1: Agencia de
5 D 13: Experto 5: Agenciade || Aduanas C Aduanas A
Aduanas E H
i justifica

de Aduanas C

Programas de capacitacion
enfocados en la determinacion
de recursos para la gestion de la
calidad

11:28 p 7 in Experto 3: Agencia | _ |

just"m:ca

9:27 p 7, in Experto 1: Agencia de
Aduanas A
Los recursos para mejorar el
conocimiento capacitaciones y
demas se encuentra documentado
y se debe tener contemplados en
los planes de inversion.

tematicas,
B H5(1): Existe relacién d]rmy determinar los recursos
13:32 p 8 in Experto 5: Agencia | € positiva entre la gestion del |- [ 10:22 p 9, in Experto 2: Agencia
[ apoyo de Ad B
de Aduanas E m:;k;::‘y’d shilas € u.énas R 12:32 p 9 in Experto 4: Agencia
una buena tecnologia sea que Baduana | |La formacion académica, de Aduanas D
tengas sus propias instalaciones continuado - ‘ e%penencla Iaborarl, eva'luaclon capacitaciones y herramientas
o que trabajen remoto # D 10: Experto 2: Agencia de | tecnica'y.evaluacion practica necesarias para el desempefio | 4—
‘ Aduanas B d
| e las funciones del talento
13:33 p 8 in Experto 5: Agencia p.d 10:23 p 9, in Experto 2: Agencia humano
de Aduanas E : 10:21 p 9, in Experto 2: Agencia de de Aduanas B
manejar las plataformas de la apdya Aduanas B conectividad de la DIAN vy la
DIAN y es un requisito minimo ] |contar con un software nuado | tecnologia debe ser de dltima
para que la Agencia de Aduana especializado para cumplir la razén |—®|generacién y software de apoyo
funcione en lo mas basico de ser como Agencias de Aduana normativo, legislativo y operativo

expande

-~

Xp ica

2 D 12: Experto 4: Agencia de |
Aduanas D

12:31 p 9 in Experto 4: Agencia
de Aduanas D
el contexto en el que se
desempefia (procesos que se
atienden, clientes, etc) permite




Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con el apoyo mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: destinacion de recursos para mejorar el conocimiento con programas
de capacitacion, contar con un software especializado para cumplir la razén de ser como Agencias
de Aduana, establecer politicas internas hacia el despliegue de la estrategia de la organizacion, el
manejo de las plataformas de la DIAN como requisito minimo para el funcionamiento. Asi mismo,
el reconocimiento de la formacién académica, experiencia laboral, evaluacion técnica y evaluacion

practica para el talento humano e instalaciones propias, tecnologia y el trabajo remoto.
3.2.5.6 Relacion entre gestion del conocimiento y la operacion en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion

de las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

[lustracion 50 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Operacion

comenta

D 12: Experto 4: Agencia de
Aduanas D

H6(1): Existe relacion directa y
positiva entre la gestion del
conocimiento y la operacion en
las Agencias de Aduana

12:37 p 10 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

12:38 p 10 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

bxpande | 5@ puede ver en la estructuracion

——|de unos procesos claramente
identificados

2D 9: Experto 1: Agencia de g
Aduanas A 213 D 11: Experto 3: Agencia de

se puedan evidenciar las Aduanas C

necesidades internas y externas
para dar cumplimiento a la

9:29 p 7, in Experto 1: Agencia de

by

Aduanas A normatividad legal 12:39 p 10 in Experto 4: Agencia de

Aduanas D

—» | operaciones limpias rapidas y Aduanas C
optimizadas conocimiento un marco dentro del

cual nos podamos mover con

La cultura organizacion y los
recursos que disponen en

212 D 13: Experto 5: Agencia de
Aduanas E

11:32 p 7 in Experto 3: Agencia de

de Aduanas B

El conocimiento de la norma que
rige y del contexto colombiano, el
conocimiento del comportamiento

procesos que se trabajan y se
analizan con tiempo, no sobre la
marcha y existen menos reprocesos

D 10: Experto 2: Agencia de [~ criterios de cumplimiento tecnologia
Aduanas B explica T -~
continuado por ( %
= = 13:38 p 9 in Experto 5: Agencia de a 13:39 p 9 in Experto 5: Agencia de
= 3 Aduanas E Adi E
10:25 p 9, in Experto 2: Agencia justifica il

se minimizan los factores de incurrir

en sanciones.

continuado por

del comercio internacional

expande
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con la operacion mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: teniendo en cuenta la normatividad que los rige en el contexto
Colombiano y el conocimiento del comportamiento del comercio internacional y disponer de los
recursos necesarios acompafiados de tecnologia, asi como la busqueda de operaciones limpias,
rapidas y optimizadas, la estructuracion de procesos claramente definidos, el reconocimiento de
las necesidades internas y externas para dar cumplimiento a los aspectos normativos, trabajar hacia

minimizar los factores de incurrir en sanciones y fomentar una cultura organizacional.

3.2.5.7 Relacion entre gestion del conocimiento y el desempeiio en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempefio

de las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

[lustracion 51 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Desempeio

|

H7(1): Existe relacion directay D 10: Experto 2: Agencia de
positiva entre la gestion del Aduanas B :
conocimiento y el desempefio : 10:29 p 10, in Experto 2: Agencia
en las Agencias de Aduana _— 10:28 p 10, in Experto 2: Agencia de Aduanas B
de Aduanas B a:poya eso hace que se presente un

——»|desempefio alto y que exista un

la Agencia de Aduanas cumpley
volumen de clientes y la pérdida de

1 D 11: Experto 3: Agencia de p
conoce la norma y no se incumple

Aduanas C s le, | clientes sea minima,
< i
11:35 p 7 in Experto 3: Agencia de e T :
KaanasE 13 D 13: Experto 5: Agencia de  |------:

Aduanas E

112 D 12: Experto 4: Agencia de
) Aduanas D

indicadores de desempefio

continuado por

13:43 p 9 in Experto 5: Agencia de
E— Aduanas E

xpande

o

12:46 p 10 in Experto 4: Agencia de [ ©

i § 12:45 p 10 in Experto 4: Agencia de

Aduanas D

Existe un panorama claro de los
procesos que se estan ejecutando | —
en el momento.

—| el reconocimiento de la satisfaccion
del cliente y trabajar hacia un mejor
desempefo

\

la medicién de los logros y control
de las inconsistencias, problemas y
reprocesos

T jL;stifica

|

ex| Q.
N
-
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que, en las Agencias de Aduana la

gestion del conocimiento se relaciona con el desempefio mediante las siguientes percepciones

expresadas por los expertos: el conocimiento de la norma y su cumplimiento, el manejo de

indicadores de desempeio, la medicion de logros con el control de inconsistencias, problemas y

reprocesos. De igual forma, trabajando hacia la satisfaccion del cliente y mejora del desempefio,

que permita tener un panorama claro de los procesos que se ejecutan en la organizacion.

3.2.5.8 Relacion entre gestion del conocimiento y la mejora en las Agencias de Aduana

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de

las Agencias de Aduanas, que se expresa de manera mas amplia a continuacion:

Ilustracion 52 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Mejora

justifica

1 D 9: Experto 1: Agencia de
Aduanas A

9:32 p 8, in Experto 1: Agencia de
Aduanas A

constante mejora de las
operaciones

111 D 10: Experto 2: Agencia de
Aduanas B

10:32 p 11, in Experto 2: Agencia
de Aduanas B

213 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

explica |identificar los errores que se
4——{tengan, corregirlos y mejorarlos

para un resultado optimo

“~

11:38 p 8 in Experto 3: Agencia de

Aduanas C

iniciativas de mejora continua,
programas de capacitacion
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H8(1): Existe relacion directa y
positiva entre la gestion del
conocimiento y la mejora en las
Agencias de Aduana
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Aduanas D
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Aduanas D
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~
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inefiﬁr:




Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

El estudio permite reconocer a través de los expertos que en las Agencias de Aduana, la
gestion del conocimiento se relaciona con la mejora mediante las siguientes percepciones
expresadas por los expertos: gestion de mejoramiento de las operaciones, la identificacion de
errores; su correccion y mejora un resultado Optimo, tener areas o departamentos de mejora
continua, abrir el camino hacia iniciativas de mejora, programas de capacitacion, reconocer las
necesidades de la organizacion, utilizando herramientas que permitan aprovechar la tecnologia,
implementacion de auditorias internas con la generacion de planes de accion, asi como llevar a

cabo una vista plana del proceso y estar alerta en las modificaciones que se puedan requerir.

Teniendo en cuenta lo anterior, se pueden identificar las siguientes categorias a partir de
los diferentes discursos expresados por los expertos en la explicacion de cada hipdtesis propuesta

en el proceso de investigacion. Las cuales se presenta en la ilustracion 54.

Ilustracion 53 Categorias derivadas de la revision de expertos al explicar resultados CUAN

Gestion empresarial

MNormatividad

Desarrollo organizacional
Teletrabajo I

Eficiencia

Nota: Se presenta informacion de las categorias que se derivan de la revision de expertos al
explicar los resultados cuantitativos. Fuente: Elaboracion propia a partir de Atlas Ti (2024)

Tal situacidon permite reconocer que es relevante el desarrollo organizacional para las
Agencias de Aduana y que en gran medida esto se expresa en aspectos importantes como la gestion
empresarial, el cumplimiento normativo, la generaciéon de alternativas de trabajo para los

colaboradores y la eficiencia en los procesos administrativos y operativos.
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3.3 Resultados del tercer objetivo especifico:

“Proponer lineamientos que permitan optimizar la relacion entre gestion del conocimiento

y la gestion de la calidad, en el ambito estratégico para las Agencias de Aduana”

3.3.1 Integracion — Métodos Mixtos

La integracion hace parte de los resultados y se presenta de acuerdo con el método mixto

secuencial explicativo, en el estudio de las relaciones planteadas dentro del estudio entre la gestion

del conocimiento y la gestion de la calidad, en el ambito estratégico de las empresas unidad de

analisis (Creswell et al., 2003). Esto permitira expandir la visualizacion de la informacion para

vincular los principales hallazgos dentro del proceso de investigacion (Burke et al., 2020), y asi,

dar cuenta de la integraciéon que presenta los siguientes elementos: relacion planteada en la

hipotesis, integracion (Resultados cuantitativos y resultados cualitativos) y discusion que se

abordan de manera mas amplia en la tabla 40 integracion de los datos cuantitativos y cualitativos.

Tabla 40 Integracion de los datos cuantitativos y cualitativos

conocimiento
(KM) influye de
manera directa y
positiva en la
gestion de la
calidad (QM) en
las Agencias de
Aduanas.

Soportada (B
0.60, valor p =
0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.915,
TLI=0.898,
SRMR=0.079)
muestran que el

Integracion
Resultados Resultados Discusion
cuantitativos Cualitativos
Hipdtesis 1 (H1): | Las entrevistas | H1: (B = 0.60, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: Sistema de gestion de

relacion directa y
positiva entre KM y
QM. Tal como se
presenta a
continuacion:

D9 Experto 1: El

conocimiento esta
documentado con
lineamientos claros
(...

D10 Experto 2:
Programas de
induccidn,
capacitacion y

evaluacion (...)

D11 Experto 3: La
aplicacion del
conocimiento y uso

calidad, conocimiento documentado, lineamientos claros, la
estandarizacion y los programas de capacitacion que aportan
para esta relacion, que concuerdan con lo planteado por
autores como Yusretal (2017); Abbas (2021); Araujo et al.
(2015); Smirnov y Sandkuhl, 2017.

Por otro lado, también se reconoce que la gestion del
conocimiento puede ser un tema nuevo y complejo para las
organizaciones como unidad de analisis, donde autores como
Abbas (2021) aseguran que los procesos de gestion del
conocimiento son criticos y deben tener claridad en su
implementacion. De igual forma, se requiere de una
planeacion estratégica de KM (Pour et al., 2018). Lo anterior,
de acuerdo con los resultados cuantitativos de esta
investigacion, respecto al ajuste estadistico del modelo KM
y QM donde se reconoce que este modelo no presenta un
ajuste aceptable segin los datos.
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Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
modelo presenta | de sistemas | De acuerdo con la revision de antecedentes, no se presentan
un ajuste | informaticos (...) estudios donde se explore la relacién entre KM y QM en el

aceptable a los
datos.

D12 Experto 4: El
cumplimiento de la

normatividad y
requisitos  legales
(...)

D13 Experto 5: La
correcta gestion de
capacitaciones (...)

ambito estratégico en las agencias de aduana en Colombia.
Sin embargo, en la revision de antecedentes, se reconoce que
existen estudios que abordan la relacion entre KM y QM,
destacando la investigacion multidimensional entre la
gestion de calidad y la gestion del conocimiento y su impacto
en el desempefio de organizacional aplicado a empresas de
manufactura y servicios de diferentes tamafios del reino
unido (Abbas y Kumari, 2021), el analisis de las relaciones
entre el modelo EFQM y la gestion del conocimiento, sus
resultados y el analisis del poder predictivo de las fases de
proceso KM sobre los resultados organizacionales, aplicado
a empresas espafiolas que cuentan con algin tipo de
reconocimiento en EFQM (Bocoya et al, 2023) y la
identificacion del conocimiento como recurso estratégico
dentro del modelo de excelencia EFQM (Criado et al., 2020).

Por otro lado, las metodologias utilizadas en tales estudios
presentan cierta similitud en el abordaje cuantitativo que se
enmarcan en: estudios cuantitativos mediante SEM y PLS —
SEM, y revisiones de literatura a profundidad, aplicados a
empresas del Reino Unido, Espafia y otras de Europa, pero
no presentan un estudio complementario cualitativo para que
tales investigaciones sean de métodos mixtos. En lo que
respecta la presente investigacion, fue desplegada desde
métodos mixtos para una mejor comprension de la relacion
en KM y QM en las agencias de aduana, aspecto que permite
suplir un vacio en estudios empiricos para este tipo de
organizaciones.

Siendo asi, los resultados de este estudio permiten dar cuenta
de la generacion de aportes hacia una mejor comprension de
las empresas como unidad de analisis, reconociendo c6mo se
perciben y/o reconocen sus procesos de gestion del
conocimiento y gestion de la calidad desde su relacion y
gestion en el ambito estratégico, teniendo en cuenta la
revision tedrica a profundidad de los campos tedricos objeto
de estudio (Gestion del conocimiento y gestion de la calidad)
y en la unidad de analisis para Colombia.

Hipotesis 2 (H2):
La gestion del
conocimiento

(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre el
Contexto de las

Las entrevistas
evidencian la
relacion directa y
positiva entre KM y
Contexto. Tal como
Se presenta a
continuacion:

H2: (B = 0.62, valor p = 0.001). Se destacan los siguientes
elementos del abordaje cualitativo: gestion estratégica,
gestion de procesos, sistemas de gestion de calidad, asi como
el reconociendo y aplicacion de la normatividad aduanera.
Tales elementos concuerdan cuando algunos autores quienes
aseguran que la gestion del conocimiento se relaciona con el
contexto mediante la comprension y explicacion de la
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Integracion
Resultados Resultados Discusion
cuantitativos Cualitativos
Agencias de | D10 Experto 2: El | creacion, reproduccion y difusion del conocimiento en la
Aduanas. reconocimiento de | organizacion para la gestion de los diferentes procesos
Soportada la normatividad | (Mariano y Case, 2016; Bontis, 1996; Feldman y Pentland,

(B = 0.56, valor p
=0.001).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.937,
TLI=0.891,
SRMR=0.069)
muestran que
modelo presenta
un ajuste

aceptable a los
datos.

(..

D11 Experto 3:
Implementacion de
sistemas de gestion
(..

D12 Experto 4:
Gestion estratégica
de sus procesos (...)
D13 Experto 5: La
actualizacion
constante de la
normatividad (...)

2003). Estos aspectos son soportados de manera empirica a
través de los resultados cuantitativos donde el modelo KM y
Contexto presenta un ajuste aceptable segtin los datos.

De acuerdo con la revision de antecedentes, no se presentan
estudios donde se explore la relacién entre KM y QM en el
ambito estratégico y tampoco KM y Contexto en las agencias
de aduana en Colombia. Sin embargo, la encuesta Nacional
Logistica del afio 2022 identifica que: a) El costo logistico en
comercio exterior es de 29,1% de importacion, b) al
conocimiento y adopciéon de las tecnologias 4.0, se puede
reconocer que solo el 30,6% aplica servicios en la nube y el
46,2% presenta nivel de conocimiento en esa tecnologia, y
respecto a big data y analitica solo el 2,5% lo utiliza y el 8,9%
tienen algin conocimiento.

Por otro lado, el informe nacional de competitividad (2023-
2024) manifiesta le necesidad de fortalecer la relacion
Universidad-empresa a través de alianzas publico-privadas.
Sin dejar de lado, que las metodologias utilizadas en la
encuesta nacional logistica y en el informe de competitividad
difieren del presente estudio en: medir el desempefio
logistico del pais (Encuesta Nacional Logistica, 2022), asi
como realizar analisis y recomendaciones para el desempefio
logistico en infraestructura, transporte y logistica (Informe
Nacional de Competitividad, 2023-2024). Asi mismo, se
reconoce que son estudios cuantitativos con muestreo
probabilistico de elementos con representatividad nacional,
estratificado, de conglomerados y bietapico de elementos
(Encuesta Nacional Logistica, 2022), se realiza seguimiento
a dieciséis (16) areas fundamentales para la competitividad
del pais y cada capitulo realiza un diagnostico sobre el estado
actual de Colombia en esas dimensiones (Informe Nacional
de Competitividad, 2023-2024).

Cabe destacar que tales estudios no se centran y/o hacen
énfasis en la comprension de las agencias de aduana, estos se
enmarcan en una comprension global de la logistica y
comercio exterior en Colombia. Estos como los antecedentes
mas destacados. Teniendo en cuenta lo anterior, los
resultados de este estudio permiten dar cuenta de la
generacion de aportes hacia una mejor comprension de las
empresas como unidad de analisis, reconociendo como se
perciben en su gestibon y procesos de gestion del
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Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
conocimiento y contexto desde su relacion y gestion en el
ambito estratégico.
Hipotesis 3 (H3): | Las entrevistas | H3: (B = 0.59, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: aplicacion de normas y

conocimiento
(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre el
liderazgo de las
Agencias de
Aduanas.
Soportada.

(B = 0.59, valor p
=0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.980,
TLI=0.965
SRMR=0.062)
muestran que
modelo presenta
un ajuste

aceptable a los
datos.

El modelo
presenta un ajuste
aceptable a los
datos.

relacion directa y
positiva entre KM y
Liderazgo. Tal
como se presenta a

continuacion:

D9  Experto 1:
Planes de
capacitacion  que
permitan el
conocimiento
general (...)

D10 Experto 2:
Saber coémo se
aplican las normas
(...)

D11 Experto 3:
Valores éticos del
codigo de conducta
(...)

D12 Experto 4: Una
estrategia donde se
permita irrigar el
conocimiento a toda
la organizacion.
D13 Experto 5:
Cada quien tiene un
aporte (...)

requisitos, planes de capacitacion, promocion de valores
éticos, sistemas de informacidn, estrategias para el
conocimiento organizacional.

Estos aspectos se soportes a nivel tedrico, teniendo en cuenta
que la gestion del conocimiento se relaciona con el liderazgo
debido a que la gestion del conocimiento es un atributo
inherente en los procesos de negocio y se deben facilitar las
actividades y gestion para su implementacion desde un
liderazgo desde la alta direccion que hara su implementacion
de manera exitosa (Sena, 2015; Marjanovic y Freeze, 2012;
Chatterjee et al., 2020; Lenka et al., 2010; Ferreira et al.,
2016). Lo cual permite una mejor comprension teniendo en
cuenta que son soportados de manera empirica a través de los
resultados cuantitativos, donde el modelo KM y Liderazgo
presenta un ajuste aceptable seglin los datos.

En la revision de antecedentes, no se presentan estudios
donde se explore la relacion entre KM y QM en el ambito
estratégico y tampoco KM vy liderazgo en las agencias de
aduana en Colombia. Sin embargo, en el documento
CONPES 3982 (2020) se reconoce que el intercambio de
mercancias de comercio exterior se ha incrementado de
manera sostenida en la ultima década. Asi mismo, el pais
presenta tiempos elevados para realizar tramites de comercio
exterior.

Sin dejar de lado, que la metodologia utilizada en el
CONPES difiere del presente estudio debido a que plantea
diferentes estrategias transversales para mejorar la oferta
institucional en el sector transporte y de comercio para
obtener informacion logistica que permita la toma de
decisiones, teniendo en cuenta que se determina como una
politica que se implementara durante el horizonte 2020 a
2024 (CONPES 3982, 2020).

Por lo cual, se debe reconocer que tal documento no se centra
y/o hace énfasis en la comprension de las agencias de aduana,
estos se enmarcan en el desarrollo de planes de accioén en
busca de reducir los tiempos y costos de la cadena logistica
en Colombia (CONPES 3982, 2020). Siendo este
documento, uno de los antecedentes mas destacados.
Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados de este estudio
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Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
permiten dar cuenta de la generacion de aportes hacia una
mejor comprension de las empresas como unidad de analisis,
reconociendo cdmo se perciben en su gestion y procesos de
gestion del conocimiento y liderazgo desde su relacion y
gestion en el ambito estratégico.
Hipotesis 4 (H4): | Las entrevistas | H4: (B = 0.68, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: planificaciones de

conocimiento
(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre la
planificacion  de
las Agencias de
Aduanas.
Soportada

(B = 0.61, valor p
=0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.962,
TLI=0.933,
SRMR=0.054)
muestran que
modelo presenta
un ajuste
aceptable a los
datos.

relacion directa y
positiva entre KM y

Planificacion.  Tal
como se presenta a
continuacion:

D9 Experto I:
Planes
documentados para
medir, evaluar vy
mejorar el

conocimiento (...)
D10 Experto 2: La

planificacion se
hace de manera
interna, pero
dependemos de las
exigencias
normativas (...)
D11 Experto 3:
Evaluar el
aprendizaje  para

aprender a planear
(...)

D12 Experto 4: El
conocimiento y
politicas de la
empresa se puede
fijar una estrategia
con procesos
definidos

D13 Experto 5: En
el momento de hace
una evaluacion de
clientes, hay una
planificacion.

revisiones internas, exigencias normativas, politicas
organizacionales, procesos definidos y distribucion de
funciones, aprovechamiento de recursos. Estos aspectos
coinciden con lo planteado a nivel teérico, donde se reconoce
que la planificacion estratégica de la organizacion depende
de la distribucion de informacion y memoria institucional, asi
mismo los procesos y toma de decisiones brindan las bases
para el apoyo en la implementacion de la gestion del
conocimiento (Hughes y Hodgkinson, 2020; Shujahat et al.,
2017; Denkena et al., 2007). Tal situacion permite una mejor
comprension teniendo en cuenta que son soportados de
manera empirica a través de los resultados cuantitativos,
donde el modelo KM y planificaciéon presenta un ajuste
aceptable seglin los datos.

En la revision de antecedentes, no se presentan estudios
donde se explore la relacion entre KM y QM en el ambito
estratégico y tampoco KM vy planificacion en las agencias de
aduana en Colombia. Aunque en el informe nacional de
competitividad (2020) los mecanismos de facilitacion del
comercio por parte de las empresas ain son incipientes.
Ademas, Colombia presenta amplias oportunidades de
crecimiento en materia comercial en destinos con los cuales
se tienen acuerdos comerciales (Informe de Competitividad,
2023-2024).

Sin dejar de lado, que la metodologia utilizada en el informe
de competitividad difiere del presente estudio en: el anélisis
y recomendaciones para el desempefio logistico en
infraestructura, transporte y logistica del pais (Consejo
Privado de Competitividad, 2020). Siendo asi, es relevante
identificar que tal documento no se centra y/o hace énfasis
en la comprension de las agencias de aduana, teniendo en
cuenta que muestra a lo largo de 16 capitulos como mediante
instituciones, reglas y protocolos facilitan la generacion de
confianza entre diferentes actores (Informe de
Competitividad, 2023-2024). Siendo este documento, un
antecedente destacado.
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Inte

racion

Resultados
cuantitativos

Resultados
Cualitativos

Discusion

Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados de este estudio
permiten dar cuenta de la generacion de aportes hacia una
mejor comprension de las empresas como unidad de analisis,
reconociendo cdmo se perciben en su gestion y procesos de
gestion del conocimiento y planificacion desde su relacion y
gestion en el ambito estratégico.

Hipotesis 5 (H5):
La gestion del
conocimiento

(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre el

apoyo de las
Agencias de
Aduanas.
Soportada

(B = 0.43, valor p
=0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.985,
TLI=0.973,
SRMR=0.061)
muestran que
modelo presenta
un ajuste
aceptable a los
datos.

Las entrevistas
evidencian la
relaciéon directa y
positiva entre KM y
Apoyo. Tal como se
presenta a
continuacion:

D9 Experto 1: Los
recursos para
mejorar el
conocimiento (...)
D10 Experto 2:
Contar con un
software
especializado para
cumplir la razéon de
ser como Agencia

de Aduanas.
D11 Experto 3:
Programas de

capacitacion (...)
D12 Experto 4:
Capacitaciones y
herramientas
necesarias (...)

D13 Experto 5: Un
programa de
actualizacion ~ de
conocimiento (...)

HS5: (B = 0.43, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
elementos del abordaje cualitativo: programas de
capacitacion, software especializado, politicas internas,
estrategias de la organizacion, experiencia laboral y
evaluacion técnica y estos aspectos se soportan desde la
teoria, toda vez que los recursos de conocimiento se vinculan
con el funcionamiento de los procesos, donde la alta
direccion debe explotar el conocimiento para mejorar los
resultados en la organizacion (Klun y Leyer, 2019;
Bitkowska, 2019; Donar y Guadamillas, 2011; Zeleny,
1987). Elementos que facilitan una mejor comprension
teniendo en cuenta que son soportados de manera empirica a
través de los resultados cuantitativos, donde el modelo KM
y el apoyo presenta un ajuste aceptable segtn los datos.

Adicionalmente, en la revision de antecedentes no se
presentan estudios donde se explore la relacion entre KM y
QM en el ambito estratégico y tampoco KM y el apoyo en
las agencias de aduana en Colombia. Sin embargo, en el
informe nacional de competitividad (2023) se expresa que las
capacidades de las organizaciones guardan una fuerte
relaciéon con su desempefio exportador. Cabe destacar, que la
metodologia utilizada en el informe de competitividad difiere
del presente estudio en: el analisis y recomendaciones para
el desempefio logistico en infraestructura, transporte y
logistica del pais (Consejo Privado de Competitividad,
2023). Siendo asi, es relevante identificar que tal documento
no se centra y/o hace énfasis en la comprension de las
agencias de aduana, teniendo en cuenta que muestra a lo
largo de 16 capitulos como mediante instituciones, reglas y
protocolos facilitan la generacion de confianza entre
diferentes actores (Informe de Competitividad, 2023-2024).
Siendo este documento, un antecedente destacado.

Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados de este estudio
permiten dar cuenta de la generacion de aportes hacia una
mejor comprension de las empresas como unidad de analisis,
reconociendo cdmo se perciben en su gestion y procesos de
gestion del conocimiento y el apoyo desde su relacion y
gestion en el ambito estratégico.
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Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
Hipotesis 6 (H6): | Las entrevistas | H6: (B = 0.84, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: reconocimiento del

conocimiento
(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre la
operacion de las
Agencias de
Aduanas
Soportada

(B = 0.54, valor p
=0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.955,
TLI=0.936,
SRMR=0.067)
muestran que
modelo presenta
un ajuste
aceptable a los
datos.

relaciéon directa y
positiva entre KM y
Operacion. Tal
como se presenta a
continuacion:

D9  Experto 1I:
Operaciones
limpias y rapidas
(...)

D10 Experto 2: El
conocimiento de la
norma que rige (...)
D11 Experto 3: La
cultura
organizacion y los
recursos que se
disponen en
tecnologia (...)

D12 Experto 4:
Conocimiento  un
marco dentro del
cual nos podamos
mover con criterios
de  cumplimiento
(..)

D13 Experto 5:
Procesos que se
trabajan y analizan
a tiempo (...)

contexto nacional e internacional, recursos y tecnologia,
estructuracion de procesos, cumplimiento normativo y
minimizar riesgos de sanciones. Lo cual es soportado
tedricamente, teniendo en cuenta que la alta direccidon debe
tener el compromiso para generar una cultura que facilita los
recursos para el talento humano, donde se promueva la
gestion del conocimiento y sus practicas, y reconocer que el
conocimiento influye en las operaciones (Eltayeb y Kadoda,
2017; Summerell et al., 2013; Nicolaescu y Kifor, 2014;
Eltayeb y Kadoda, 2017). Esto también permite una mejor
comprension teniendo en cuenta que son soportados de
manera empirica a través de los resultados cuantitativos,
donde el modelo KM y operacién presenta un ajuste
aceptable seglin los datos.

Por otro lado, al realizar la revision de antecedentes no se
presentan estudios donde se explore la relacion entre KM y
QM en el &mbito estratégico y tampoco KM y en la operacion
en las agencias de aduana en Colombia. Sin embargo, en la
encuesta nacional logistica (2022) se identifican entre las
principales dificultades en la entrega de pedidos que los
problemas con documentacion representan el 6,5% y la
pérdida parcial de la mercancia representa 8,6%. En este
sentido, se puede reconocer que tal documento no se centra
y/o hace énfasis en la comprension de las agencias de aduana.

Adicionalmente, la metodologia utilizada en la encuesta
nacional logistica difiere del presente estudio en: medir el
desempefio  logistico del pais, mediante estudios
cuantitativos con muestreo probabilistico de elementos con
representatividad nacional, estratificado, de conglomerados
y bietapico de elementos (Encuesta Nacional Logistica,
2022). Estos como los antecedentes mas destacados.
Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados de este estudio
permiten dar cuenta de la generacion de aportes hacia una
mejor comprension de las empresas como unidad de analisis,
reconociendo cdmo se perciben en su gestion y procesos de
gestion del conocimiento y la operacion desde su relacion y
gestion en el d&mbito estratégico.
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Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
Hipotesis 7 (H7): | Las entrevistas | H7: (B = 0.83, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: indicadores de

conocimiento
(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre el
desempefio de las
Agencias de
Aduanas
Soportada

(B = 0.63, valor p
=0.000).

Los indices de
consistencia
(CFI=0.951,
TLI=0.915
SRMR=0,070)
muestran que
modelo presenta
un ajuste
aceptable a los
datos.

relaciéon directa y
positiva entre KM y

Desempeiio. Tal
como se presenta a
continuacion:

D10 Experto 2: La
agencia de aduana
cumple y conoce la

norma (...)
D11 Experto 3:
Indicadores de

desempefio (...)

D12 Experto 4:
Medicion  de los
logros y control de
las inconsistencias

(..

desempefio, mediciébn y controles de inconsistencias,
reprocesos, satisfaccion del cliente y mejora en los procesos.
Aspectos soportados tedricamente, toda vez que la gestion
del conocimiento debe ser parte de los procesos de negocio,
donde se debe trabajar hacia la mejora del desempeio y
resultados para la organizacion (Pérez et al., 2017; Tabares
etal., 2016, Liao y Wu, 2009, Derroch, 2005, Venkatrman y
Ramanujam, 1986, Liao y Wu, 2009; Yeo, 2003). Tales
elementos facilitan una mejor comprension teniendo en
cuenta que son soportados de manera empirica a través de los
resultados cuantitativos, donde el modelo KM y desempefio
presenta un ajuste aceptable seglin los datos.

Por otro lado, al realizar la revision de antecedentes no se
presentan estudios donde se explore la relacion entre KM y
QM en el ambito estratégico y tampoco KM y el desempefio
en las agencias de aduana en Colombia. Sin embargo, en la
encuesta nacional logistica (2022) se expresa que el costo
logistico en comercio exterior es de 29,1% de importacion y
dificultades en la entrega de pedidos que los problemas con
documentacion representan el 6,5%.

Siendo asi, se puede reconocer que tal documento no se
centra y/o hace énfasis en la comprension de las agencias de
aduana, y la metodologia utilizada en la encuesta nacional
logistica difiere del presente estudio en: medir el desempefio
logistico del pais mediante estudios cuantitativos con
muestreo probabilistico de elementos con representatividad
nacional, estratificado, de conglomerados y bietapico de
elementos (Encuesta Nacional Logistica, 2022). Estos como
los antecedentes mas destacados.

Teniendo en cuenta lo anterior, los resultados de este estudio
permiten dar cuenta de la generacion de aportes hacia una
mejor comprension de las empresas como unidad de analisis,
reconociendo cdmo se perciben en su gestion y procesos de
gestion del conocimiento y desempefio desde su relacion y
gestion en el d&mbito estratégico.
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conocimiento

(KM) influye de
manera directa y
positiva sobre la

mejora de las
Agencias de
Aduanas.
Soportada

B = 0.64,
valor p = 0.000).
Los indices de
consistencia
(CFI=0.939,
TLI=0.893,
SRMR=0.070)
muestran que
modelo presenta
un ajuste
aceptable a los
datos.

Integracion
Resultados Resultados Discusién
cuantitativos Cualitativos
Hipotesis 8 (H8): | Las entrevistas | H8: (B = 0.64, valor p = 0.000). Se destacan los siguientes
La gestion del | evidencian la | elementos del abordaje cualitativo: mejora continua y la

relaciéon directa y
positiva entre KM y
Mejora. Tal como

se  presenta a
continuacion:

D9  Experto 1I:
Constante  mejora

de las operaciones

(..
D10 Experto 2:

Identificar los
errores  que  se
tengan (...)

D11 Experto 3:
Iniciativas de
mejora continua
(...

D12 Experto 4: El
reconocimiento de
la necesidad de
capacitacion.

D13 Experto 5: La
constante
implementacion de
auditorias internas
(...)

necesidad de estableces tales departamentos, herramientas
con aprovechamiento de tecnologia, auditorias internas,
planes de accion y revision a los procesos. Esto es respaldado
teoricamente, toda vez que la mejora hace parte de la
organizacion, y es un mecanismo de gestion que se considera
fundamental para el rendimiento (Zarbo et al., 2017;
Schiuma, 2012; Barber et al., 2006). Estos elementos
permiten una mejor comprension, teniendo en cuenta que son
soportados de manera empirica a través de los resultados
cuantitativos, donde el modelo KM y mejora presenta un
ajuste aceptable segun los datos.

Al llevar a cabo la revision de antecedentes, no se presentan
estudios donde se explore la relacion entre KM y QM en el
ambito estratégico y tampoco KM y la mejora en las agencias
de aduana en Colombia. Sin embargo, en la encuesta
nacional logistica (2022) se expresa que en cuanto al
conocimiento y adopcién de las tecnologias 4.0, se puede
reconocer que solo el 30,6% aplica servicios en la nube y el
46,2% presenta nivel de conocimiento en esa tecnologia, y
respecto a big data y analitica solo el 2,5% lo utiliza y el 8,9%
tienen algiin conocimiento, ademas solo el (17,1%) de las
empresas desarrolla practicas colaborativas, aunque se
mantiene como la accidn mas representativa, esta disminuyo
en representacion en comparacion con el afio 2020 (23,1%)
y Unicamente el 55,3% de las organizaciones no se
encuentran realizando acciones de innovacion logistica.

En consecuencia, se puede reconocer que tal documento no
se centra y/o hace énfasis en la comprension de las agencias
de aduana donde la metodologia utilizada en la encuesta
nacional logistica difiere del presente estudio en: medir el
desempeifio logistico del pais mediante estudios cuantitativos
con muestreo probabilistico de elementos con
representatividad nacional, estratificado, de conglomerados
y bietapico de elementos (Encuesta Nacional Logistica,
2022).Estos como los antecedentes mas destacados.

Nota: Informacion de la integracion de los datos cuantitativos y cualitativos. Fuente: Elaboracion

propia
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Teniendo en cuenta la integracion de datos cuantitativos y cualitativos, se presenta una

aproximacion para cada hipotesis de la investigacion:

3.3.2 Hipdotesis 1

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion de la
calidad (QM) en las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado
(B = 0.60), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un
efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices este
modelo (CFI=0.915, TLI=0.898, SRMR=0.079) muestran que modelo conceptual presenta un
ajuste aceptable segun el comportamiento de los datos. Por su parte, las entrevistas a expertos
reflejan la relacion directa y positiva entre KM y QM, destacando elementos como: conocimiento
documentado, programas de capacitacion, aplicacion de conocimiento y evaluacion del
conocimiento técnico. Tales aspectos, permiten generar aportes hacia una mejor comprension de
las empresas como unidad de andlisis, reconociendo cémo se perciben y/o reconocen sus
procesos de gestion del conocimiento y gestion de la calidad desde su relacion y gestion en el
ambito estratégico. Sin dejar delado, que la relacidon reciproca entre ambos constructos, puede
indicar que poco a poco sus practicas de gestion de la calidad han conllevado al avance progresivo

de la gestion del conocimiento en las organizaciones.

3.3.3 Hipdtesis 2

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el Contexto
de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado (f = 0.56), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.001). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.937, TLI=0.891, SRMR=0.069) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y Contexto,
destacando elementos como: reconocimiento de la normatividad, adaptacion a las exigencias,
actualizacion constante, y gestion estratégica de los procesos. Tales aspectos, permiten tener una
aproximacion hacia la comprension del como las organizaciones unidad de analisis consideran

relevante el reconocimiento del contexto para sus procesos que involucran cambios en temas
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normativos, mercado laboral, mercados financieros, situacion fiscal, entre otras variables internas
que hacen parte de su despliegue estratégico para orientar la gestion administrativa y operativa en
las operaciones de comercio exterior. Sin dejar de lado, que presenta précticas para mantener y
mejorar el sistema de gestion de calidad, determinando responsabilidades, autoridades con

asignacion de recursos a partir de practicas de gestion del conocimiento.
3.3.4 Hipdtesis 3

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo
de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado (f = 0.59), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.980, TLI=0.965, SRMR=0.062) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y liderazgo,
destacando elementos como: programas de capacitacion, sistemas de informacion y aportes del
personal en los procesos. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion hacia la comprension
del como las organizaciones unidad de anélisis presentan précticas de rendicion de cuentas sobre
la eficacia de su sistema de gestion de calidad, el fomento hacia la participacion y poner en practica
nuevas formas para realizar el trabajo, asi como la divulgacién de su vision, mision y valores,

donde todo esto es apoyado por practicas de gestion del conocimiento.
3.3.5 Hipotesis 4

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la
planificacion de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado
(B=0.61), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un
efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de
consistencia de este modelo (CF1=0.962, TLI=0.933, SRMR=0.054) muestran un ajuste aceptable
a los datos. Por su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM
y planificacion, destacando elementos como: planes documentados, procesos definidos,
evaluacion de los clientes. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion hacia la comprension

del como las organizaciones unidad de andlisis llevan a cabo practicas de planificacion que
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involucran a gestion de la calidad considerando el contexto, la evaluacion de riesgos y el
aprovechamiento de oportunidades que facilitan la determinacion de objetivos para el
cumplimiento de los requisitos de los clientes hacia la conformidad del servicio, que es influido

por las practicas de gestion de conocimiento, que determinan el 4ambito estratégico.

3.3.6 Hipotesis 5

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo de
las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado ( = 0.43), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.015). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.985, TLI=0.973, SRMR=0.061) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y apoyo,
destacando elementos como: recursos para mejorar el conocimiento, programas de capacitacion y
contexto del desempeno. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion hacia la comprension
del como las organizaciones unidad de andlisis consideran relevante hacia la determinacion de
recursos para sus practicas de gestion de calidad que facilitan la determinacion de las necesidades
de personal para el desarrollo de la operacion, que incluye la gestion de equipos para la mejora

continua, y esto desde la relacion que presenta con la gestion del conocimiento.

3.3.7 Hipdotesis 6

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion
de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado (f = 0.54), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.955, TLI=0.936, SRMR=0.061) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y operacion,
destacando elementos como: necesidades internas, operaciones optimizadas, criterios de
cumplimiento. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion hacia la comprension del como
las organizaciones unidad de andlisis presentan practicas hacia la determinacion de los requisitos

para la prestacion de servicios y evaluacion de criterios para la gestion de los procesos,
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socializacion de informacion e implementacion de controles administrativos y de la operacion, que
conllevan posiblemente a la conservacion documental y retroalimentacion de los clientes, esto

apoyado con practicas de gestion de conocimiento.

3.3.8 Hipotesis 7

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempefio
de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado (f = 0.63), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.951, TLI=0.915, SRMR=0.070) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y desempeiio,
destacando elementos como: indicadores de desempeio, medicion de logros y reconocimiento de
la satisfaccion del cliente. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion hacia la comprension
del como las organizaciones unidad de anélisis realizan précticas de seguimiento a sus operaciones
y evaluacion de resultados para la toma de decisiones, determinando tiempos especificos para tal
evaluacion para validar el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, esto
mediante revisiones internas que se soportan en practicas de programas y planes de auditoria

interna. Aspectos que son apoyados desde su relacion con practicas de gestion de conocimiento.

3.3.9 Hipdotesis 8

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de
las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado ( = 0.64), cuya
significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000). El resultado indica un efecto robusto y
estadisticamente significativo entre las variables. Adicionalmente, los indices de consistencia de
este modelo (CFI=0.939, TLI=0.893, SRMR=0.070) muestran un ajuste aceptable a los datos. Por
su parte, las entrevistas a expertos reflejan la relacion directa y positiva entre KM y mejora,
destacando elementos como: identificacién de errores, iniciativas de mejora continua, uso de
herramientas y auditorias internas constantes. Tales aspectos, permiten tener una aproximacion
hacia la comprension del cémo las organizaciones unidad de andlisis consideran relevante el

reconocimiento de oportunidades de mejora y no conformidades para el despliegue de acciones de
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mejora continua para fortalecer el desempefio de la organizacion y esta gestion apoyada mediante

practicas de gestion del conocimiento.

3.3.10 Explicacion de los datos cuantitativos a partir de expertos -Informacion

Cualitativa-

3.3.10.1 Relacion planteada en la hipotesis 1

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion de la

calidad (QM) en las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 41 Resultados de significancia e indices de ajuste

B Valor p CFI1 TLI SRMR
0.60 0.000 0.915 0.898 0.079
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:

Tabla 42 Aspectos considerados por los expertos

ID

Nombre

Codigo

Documento primario

11:4

Porque en su proceso de formacion se desliga la
préctica con la teoria.

11:44

Al momento de aplicar el conocimiento se encuentra
que difiere con la realidad, no encuentra una
conexion.

12:8

El conocimiento no es igual en la organizacion y
existe un conocimiento basico segun las operaciones

(Como se
pueden
explicar
resultados
del modelo
de relacion
KM y QM?

los

D 11 Experto 3:
Agencia de Aduanas C

D 11 Experto 3:
Agencia de Aduanas C

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D
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12:58

Si te lo digo desde mi experiencia, de esto es primer
vez que yo hablo, no tenia como verlo desde estos
puntos de vista.

12:59

Loégicamente si hemos hecho procesos y tenemos
BASC y empezamos algo de ISO, pero enfocar la
gestion del conocimiento a la empresa y a nuestras
operaciones no la tenemos y supongo que para el resto
de las Agencias de Aduana es igual.

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D

12:60

La gestion del conocimiento no es una practica
comprendida y a conciencia para las Agencias de
Aduana.

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D

12:61

Se hace mas bien por cumplir qué, pero no se hace
para que se incorpore en la empresa en sus politicas y
estrategias.

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D

12:65

Las Agencias de Aduana asi sea la mas pequeia
tienen un conocimiento de la funcion y actividad que
desempefia y ya de ahi para transmitirla a la funcion
de la gestion de la calidad se puede complicar un
poco.

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D

13:4

Por un tema de sobre costos economicos, ya sea al
momento de contratacién porque genera costos muy
altos.

D 12 Experto 4:
Agencia de Aduanas D

D 13 Experto 5:
Agencia de Aduanas E

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024)
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Tlustracion 54 Aspectos considerados por los expertos

(5) 11:44 p 5 in Experto 3: Agencia de
Aduanas C

al momento de aplicar el

conocimiento se encuentra que

{33 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

continuado por

difiere con la realidad, no encuentra
una conexion

N Aduanas C
L4

= 11:4 p 5 in Experto 3: Agencia de

porque en su proceso de

formacion se desliga la practica

con la teoria

(5) 12:59 p 11 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

ekode

légicamente si hemos hecho procesos y
tenemos BASC y empezamos algo de ISO

3 D 12: Experto 4: Agencia de
Aduanas D

apoya

=) 12:8 p 6 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

el conocimiento no es igual en la
organizacion y existe un

pero enfocar la gestion del
conocimiento a la empresa y a nuestras
operaciones no la tenemos y supongo
que para el resto de las Agencias de

{11 D 13: Experto 5: Agencia de
Aduanas E

=134 p 6 in Experto 5: Agencia de <+

Aduanas E
por un tema de sobre costos
econémicos, ya sea al momento de
contrataciéon porque genera costos
muy altos

(5 12:61 p 11 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

se hace mas bien por cumplir que

Aduana es igual.

explica

=) 12:60 p 11 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D
la gestion del conocimiento no es
una practica comprendiday a
conciencia para las Agencias de
Aduana,

¥ | conocimiento basico segun las
operaciones J
apoya
2
o
Qo
©
(£ 12:58 p 11 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

Si te lo digo desde mi experiencia,
de esto es primer vez que yo hablo,
no tenia como verlo desde estos
puntos de vista

justifica

?( pero no se hace para que se
incorpore en la empresa en sus
politicas y estrategias.

(5 12:65 p 6 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

las Agencias de Aduana asi sea la
mas pequeiia tienen un
conocimiento de la funcién y
actividad que desempefa y ya de
ahi para transmitirla a la funcion de
la gestion de la calidad se puede

complicar un poco

)

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a

partir de Atlas Ti (2024).
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Los expertos de las Agencias de Aduana, respecto a la relacion entre KM y QM manifiestan

lo siguiente:

e “Porque en su proceso de formacion se desliga la practica con la teoria” (Experto
#3).

e “desde mi experiencia, de esto es primer vez que yo hablo” (Experto #4).

e “si hemos hecho procesos y tenemos BASC y empezamos algo de ISO pero enfocar
la gestion del conocimiento a la empresa y a nuestras operaciones no la tenemos y
supongo que para el resto de las Agencias de Aduana es igual” (Experto #4).

e “la gestion del conocimiento no es una practica comprendida y a conciencia para

las Agencias de Aduana” (Experto #4).

¢) Argumentos tedricos

Autores como Aguilera (2024) plantean que se requiere mayor claridad en la
implementacion de modelos de gestion del conocimiento, tal situacion es consistente a la falta de
estudios previos en esta temadtica para los sectores econdmicos de comercio y servicios en las
Pymes de Colombia. En este sentido, se identifica la necesidad empresarial de contar con
herramientas que faciliten la gestion en el contexto en la integracion de la gestion del conocimiento
y la gestion de la calidad en las organizaciones (Montoya et al., 2022). En consecuencia, la
implementacion de KM se facilita con la comprension y aplicacion de una ontologia superior con
conceptos generales y una ontologia de dominio especifico que representa el conocimiento y sus
diferentes dominios de aplicacion, teniendo en cuenta que como regla general la ontologia superior
representa conceptos que son comunes para todas las aplicaciones sensibles al contexto (entidad
de contexto, hora, ubicacion, persona, agente, actividad, dispositivo, etc) (Smirnov y Sandkuhl,

2017). Estos aspectos pueden reconocerse en la ilustracion 56.
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Ilustracion 55 Elementos relevantes para la implementacion de KM en el contexto

Time Upper ontology

1 1
| Location |

. describes
describes

Context describes

1
| A
describes has

1 |
|—|_ Resource

defines —)I : Event

isa isa
2 2
Physical device interacts Human

fulfils fulfils
~
1

provides Role
performs
~_
1

isa

s a

isa

Device
specification

Service
specification

Activity
specification

Person

specification

Role
specification

Ewvent
specification

Domain ontology
Nota: Informacion de los elementos relevantes para la implementacion de KM. Fuente:
Tomado de Smirnov y Sandkuhl (2017)

Por lo cual, consecuencia, es relevante reconocer que la implementacion de la gestion del
conocimiento requiere una hoja de ruta y una metodologia para la planificacion estratégica de KM,
que facilite a las organizaciones desarrollar su plan integrado y alineado con las estrategias del
negocio (Pour et al., 2018). Sin dejar de lado, que la cultura de acuerdo con cada contexto para los
modelos de gestion en paises en proceso de desarrollo y se pueden presentar dificultades de ajuste

(Tenji y Foley, 2019; Boscari et al., 2016).

3.3.10.2 Relacion planteada en la hipotesis 2

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el Contexto

de las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 43 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI TLI SRMR
0.56 0.001 0,937 0.891 0,069
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R
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El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:

Ilustracion 56 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Contexto

: : {73 D 9: Experto 1: Agencia de ' : .. :
r— H2(1) La gestiondel | ... - Aduan:s A 9 5 S0F Dd10. Experto 2: Agencia de
conocimiento (KM) influye de | — Aduanas B
manera directa y positiva sobre | |
i S =) 9:35 p 6, in Experto 1: Agenci . -
el contexto de las Agencias d... : = ‘s Aguan;ns Axper o 1: Agencia 1035 p7 i Exgisito 2 Ageitla da

Aduanas B

el reconocimiento de la normatividad y

procesos que se llevan a cabo en

la ciudad o regian son diferentes

; variabilidad del mercado y moneda y
en mayor o menor medida.

(113 D 12: Experto 4: Agencia de

Aduanas D paises productores son aspectos que
5K facilitan el reconocimiento de la relacién.
: justifi :
(%) 12:1 p 7 in Experto 4: Agencia de ¢ H Justifica : |
Aduanas D i explica : ]
Una gestion estratégica de sus : D Experta SoAgenclade S
- Aduanas C s
procesos orientada a los detalles 3 E
-~ §_ [ . . B
: S 11:19 p 6 in Experto 3: Agencia de
: —_—
E expande ! Aduanas C
g 5 D 13: Experto 5: Agencia de implementacion de sistemas de
Aduanas E gestion enfocados en calidad y la
- normativa aduanera
=) 12:2 p 7 in Experto 4: Agencia ) A
13:9 p 7, in Experto 5: Agencia de
de Aduanas D
Aduanas E
adaptarse a las exigencias para . expande 113:11 p 7, in Experto 5: Agencia de
. - La actualizacién constante de la Ad E
brindar un excelente servicio, . S uanas
L normatividad y capacitacion al -
basados en conocimientos y datalle evaluacion constante de la estructura de |—
lexperiencias. . | la organizacién y los procesos para
4+ ) | minimizar los riesgos

I explica

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Los expertos de las Agencias de Aduana, en cuanto a la relacion entre KM y Contexto

expresan que se presenta, teniendo en cuenta que:

e “los procesos que se llevan a cabo en la ciudad o regién son diferentes en mayor o
menor medida” (Experto#2).

e “la implementacion de sistemas de gestion enfocados en calidad y la normativa
aduanera” (Experto #3).

e “la gestion estratégica de sus procesos orientada a los detalles” (Experto #4).

e “la actualizacion constante de la normatividad y capacitacion al detalle” (Experto
#5).

e ‘“evaluacion constante de la estructura de la organizacion y los procesos para

minimizar riesgos” (Expero#5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el contexto
de las Agencias de Aduana, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como
Mariano y Awazu (2016) quienes manifiestan que comprender como los artefactos interactiian con
el conocimiento organizacional puede ayudar a explicar el conocimiento existente, y como este se

crea, reproduce, moldea y se reemplaza en la misma organizacion.

Tales aspectos contribuyen al capital estructural de la organizacion (Bontis, 1998), aunque
la creacion de conocimiento se ha relacionado con nuevos procesos codificados que se integran en
las organizaciones mediante el reconocimiento y la repeticion a lo largo del tiempo (Feldman y
Pentland, 2003), dando cuenta de la categoria de investigacion expuesta en el modelo gestion del
conocimiento y contexto. Sin dejar de lado, que actualmente en Colombia se presentan algunos
estudios enmarcados en: la elaboracion de un modelo para KM que integra KM con QM y la
gestion documental (Pefia et al., 2020), el analisis del efecto de la acreditacion institucional de alta
calidad en la gestion del conocimiento (Gonzélez et al., 2021), un nuevo modelo para integrar KM

y QM en el sistema de la industria 4.0 (Montoya et al., 2022), se logra identificar que no se han
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encontrado estudios previos que muestren el nivel de madurez de KM para los sectores econdmicos

de comercio y servicios en las Pymes de Colombia (Aguilera, 2024).

3.3.10.3Relacion planteada en la hipotesis 3

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo

de las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 44 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI TLI SRMR
0.59 0.000 0,980 0.965 0,062
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:
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Ilustracion 57 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Liderazgo

H3(1): La gestion del

(KM) influye de manera directa y
positiva sobre el liderazgo de las
Agencias de Aduana

713 D 10: Experto 2: Agencia de
Aduanas B

10:11 p 8, in Experto 2: Agencia de
Aduanas B

Saber como se aplican las normas y
requisitos para que el gran importador

»»»»»»» 113 D 9: Experto 1: Agencia de
Aduanas A

9:23 p 6, in Experto 1: Agencia de
Aduanas A

el conocimiento general de la organizacion

planes de capacitacién que permitan que |4
sea alto y distribuido. J

211 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

jusg:iﬁca

expande

X

11:12 p 6 in Experto 3: Agencia de Aduanas C

Programas de capacitacion alineados con
Mision y vision de la organizacion

11:13 p 6 in Experto 3: Agencia de
Aduanas C

justifica

valores eticos del codigo de conducta,
»|y las politicas de la organizacion

se mantenga como cliente

-~
justifica

12:14 p 8, in Experto 4: Agencia de

212 D 12: Experto 4: Agencia de
Aduanas D

12:13 p 8 in Experto 4: Agencia de

Aduanas D

sistemas de informacion y consulta
segmentada segun la capacidad y
tareas de cada individuo

justifica

25 D 13: Experto 5: Agencia de 13:20 p 7 in Experto 5:
Aduanas E Agencia de Aduanas E

que esto se socialice y
‘ 13:21 p 7 in Experto 5: Agencia | | contextualice permite que

de Aduanas E exista una buena gestion
el lider pueda tomar la decision

cada quien tiene un aporte y

Aduanas D ¢

Una estrategia donde se permita
irrigar el conocimiento a toda la

organizacion

expande

12:15 p 8 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

crear una red en la que participen |4

los procesos de la empresa y

con ejemplos de cbmo mejorar
de otras personas.

expande

todos para el aporte desde el

apoya

conocimiento

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Los expertos de las Agencias de Aduana, en lo que tiene que ver con la relacion entre KM

y liderazgo manifiestan que:

e “la gestion del conocimiento se relaciona con el liderazgo cuando saben como se

aplican las normas y requisitos para que el gran importador se mantenga como

cliente” (Experto #2).

e “planes de capacitacion que permitan que el conocimiento general de la

organizacion sea alto y distribuido (Experto #1).

e “programas de capacitacion alineados con misiéon y vision de la organizacion”

(Experto #3).
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e “valores éticos del codigo de conducta y las politicas de la organizacion” (Experto
#11).

e ‘“sistemas de informacion y consulta segmentada segun la capacidad y tareas de
cada individuo” (Experto #4).

e “yuna estrategia donde se permite irrigar el conocimiento a toda la organizacion”

(Experto #4).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el liderazgo
de las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como Sena
(2015) quien asegura que, aunque se ha presentado una evolucion independiente en los ciclos de
vida de KM y la gestion de procesos, se deja en claro que el conocimiento es un atributo inherente
a los procesos del negocio. Asi como la facilitacion de un contexto préctico de las actividades de
gestion del conocimiento (Marjanovic y Freeze, 2012) y la alta direccion es esencial para la gestion
exitosa de la gestion del conocimiento que permita mejorar el proceso empresarial (Chatterjee et
al., 2020). Sin dejar de lado, que el liderazgo debe estar orientado al cliente, debe promover el
rendimiento de los empleados (Lenka et al., 2010), y el lider debe recordar que los empleados
cualificados forman parte del capital intelectual de la organizacion y son un factor de
competitividad (Ferreira et al., 2016), dando cuenta de la categoria de investigacion expuesta en

el modelo gestion del conocimiento y liderazgo.
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3.3.10.4 Relacion planteada en la hipotesis 4

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la

planificacion de las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 45 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI TLI SRMR
0.61 0.000 0,962 0.933 0,054
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:
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Ilustracion 58 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Planificacion

d

_ H4(1): La gesti6n del conocimiento

TR (KM) influye de manera directa y R :

H positiva sobre la planificacién de las :

Agencias de Aduana |l : =) 9:25 p 6, in Experto 1: Agencia de
; = Aduanas A

1212 D 9: Experto 1: Agencia de _
planes documentados para medir

- H Aduanas A
213 D 12: Experto 4: Agencia de H evaluar y mejorar ese conocimiento.
Aduanas D !
(£)12:224 p 9, in Experto 4: &3 D 10: Experto 2: Agencia de &1 D 11: Experto 3: Agencia de
Agencia de Aduanas D Aduanas B Aduanas C
aprovechamiento de los recursos
4 - . .
para lograr los objetivos ¢ (£) 11:24 p 6 in Experto 3: Agencia de
Aduanas C
=/ 10:15 p 8, in Experto 2: Agencia | evaluar el aprendizaje para aprender |
de Aduanas B = a planear
x
(£)12:23 p 9 in Experto 4: Agencia explica La planificacion se hace de &
de Aduanas D ———|manera interna pero
procesos definidos y claros, que dgpendfemos mucho de las explica
— | permitan la organizacién y —F| exigencias; :normativasyy
distribucion de funciones |cumplirla. l
8~ ,,,,,,,,, ,§ ,,,,,, {3 D 13: Experto 5: Agencia de =) 13:29 p 8, in Experto 5: Agencia de
,‘3 §‘ Aduanas E Aduanas E
3 L
£ se proyecte la operacion de la Agencia
c
S - - de aduanas a un afio, y eso hace que
) 13:25 p 8 in Experto 5: Agencia de 2
X " se pueda planear las necesidades de
112:22 p 9, in Experto 4: Agencia Aduanas E = 8 35 p
de Aduanas D capacitacion, contratacion y dema
En el momento de hacer una
el conocimiento y politicas de la  |_| evaluacion de los clientes, hay una

empresa se puede fijar una planificacion
estrategia con procesos definidos

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Los expertos de las Agencias de Aduana expresan que la relacion entre KM y planificacion

se manifiesta a través de:

e “planes documentados para medir y evaluar el conocimiento” (Experto #1).

e “evaluar el aprendizaje para aprender a planear” (Experto #2).

e ‘“aprovechamiento de los recursos para lograr los objetivos” (Experto #4).

e “procesos definidos y claros que permitan la organizacion y distribucién de
funciones” (Experto #4).

e “hacer una evaluacion de los clientes” (Experto #5).
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e “proyectar la operacion de la Agencia de aduanas a un afo, y eso hace que se pueda

planear las necesidades de capacitacion, contratacion y demas” (Experto #5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la
planificacion de las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo
conceptual presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto
sugiere que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo
anterior, permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores
como Hughes y Hodgkinson (2020) quienes afirman que la capacidad de planificacion estratégica
de una organizacion se deriva de una amplia distribucion de informacion y memoria institucional,
donde el entorno organizacional dinamico, volatil y complejo ha forzado a las organizaciones a

utilizar informacién més precisa y conocimiento externo (Shujahat et al., 2017).

Asi mismo, Denkena et al. (2007) asegura que la planificacion de los procesos y un modelo
de toma de decisiones proporcionan las bases para el apoyo a la gestion del conocimiento, dando
cuenta de la categoria de investigacion expuesta en el modelo gestion del conocimiento y
planificacion. Sin dejar de lado, que las iniciativas de mejoramiento de la calidad utilizan los datos
disponibles que ya se encuentran en las bases de datos de gestion de la empresa, considerando los

planes estratégicos corporativos (Barber et al., 2000).

3.3.10.5 Relacion planteada en la hipotesis 5

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo de

las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 46 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI1 TLI SRMR
0.43 0.015 0,985 0.973 0,061
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R
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El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:

[lustracion 59 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Apoyo

justifica

53 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C

(22 D 9: Experto 1: Agencia de
Aduanas A

33 D 13: Experto 5: Agencia de
Aduanas E
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11:28 p 7 in Experto 3: Agencia
de Aduanas C

(111 D 12: Experto 4: Agencia de
Aduanas D

=) 13:30 p 8 in Experto 5: Agencia

=) 9:27 p 7, in Experto 1: Agencia de
de Aduanas E

Aduanas A

Programas de capacitacion

enfocados en la determinacion
de recursos para la gestion de la "
calidad

justifica
4 1

un programa de actualizacién de
conocimiento, desarrollo de
ideas y planteamientos
estratégicos y un programa de
comunicacion de nuevas
tematicas,

Los recursos para mejorar el
conocimiento capacitaciones y
demas se encuentra documentado
y se debe tener contemplados en
los planes de inversion.

=) 12:31 p 9 in Experto 4: Agencia
de Aduanas D

7 ex:plica
justifica :

el contexto en el que se
desempena (procesos que se
atienden, clientes, etc) permite
determinar los recursos

13:32 p 8 in Experto 5: Agencia
de Aduanas E

=/ 10:22 p 9, in Experto 2: Agencia
de Aduanas B

=) 12:32 p 9 in Experto 4: Agencia

una buena tecnologia sea que de Aduanas D

—| tengas sus propias instalaciones
o que trabajen remoto

La formacion académica,

experiencia laboral, evaluacion
técnica y evaluacion practica

capacitaciones y herramientas
necesarias para el desempefio

—

=) 13:33 p 8 in Experto 5: Agencia

23 D 10: Experto 2: Agencia de

=) 10:23 p 9, in Experto 2: Agencia

‘ de las funciones del talento

humano

de Aduanas E Aduanas B de Aduanas B
manejar las plataformas de la exohnde conectivifjad dela D|AN' Yla
DIAN y es un requisito minimo P > tecnolog'{a debe ser de dltima
para que la Agencia de Aduana generacion y; sgﬂV\{are de apoyo
funcione en lo més basico normativo, legislativo y operativo
E 10:21 p 9, in Experto 2: Agencia de +
Ly Aduanas B .
continuado por

contar con un software
especializado para cumplir la razén
de ser como Agencias de Aduana

contifuado por

v

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas

textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Los expertos que en las Agencias de Aduana refieren que la relacion entre KM y apoyo es

expresada mediante:

e “la destinacion de recursos para mejorar el conocimiento con programas de
capacitacion” (Experto #1).

e “‘contar con un software especializado para cumplir la razén de ser como Agencias
de Aduana (Experto #2).

e “cl manejo de las plataformas de la DIAN como requisito minimo para el
funcionamiento” (Experto #5).

e “cl reconocimiento de la formacion académica, experiencia laboral, evaluacion
técnica y evaluacion practica para el talento humano e instalaciones propias”
(Experto #2).

e ‘“buena tecnologia sea que tenga sus propias instalaciones o que trabajen remoto”

(Experto #5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo de
las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como Klun
y Leyer (2019) quienes aseguran que las organizaciones buscan mejorar el rendimiento
empresarial a través de una transformacion orientada a los procesos. Dicho esto, los recursos de
conocimiento se tratan como elementos inseparables del funcionamiento de los procesos y la
organizacion (Bitkowska, 2019), donde los gerentes deben poner atencidon en las practicas de
exploracion y explotacion del conocimiento junto con varios facilitadores organizacionales para
obtener niveles altos en sus resultados (Donar y Guadamillas, 2011), teniendo en cuenta que el
conocimiento se esta reintegrando: la gente esta aprendiendo tareas mas amplias, no mas limitadas;
los trabajadores son recompensados segun el numero de tareas que pueden realizar; las maquinas

estan disefiadas para ser multifuncionales; los productos se redisefian con un nimero de piezas
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muy reducido (Zeleny, 1987), dando cuenta de la categoria de investigacion expuesta en el modelo

gestion del conocimiento y apoyo.

3.3.10.6 Relacion planteada en la hipotesis 6

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion

de las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 47 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI1 TLI SRMR
0.54 0.000 0,955 0.936 0,067
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:
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[lustracion 60 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Operacion

comenta
| i T |
H6(1): La gestion del
conocimiento (KM) influye de 23 D 12: Experto 4: Agencia de
manera dlmchyposiﬁvasobre Aduanas D
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21 D 9: Experto 1: Agencia de
Aduanas A

Aduanas A

[ 9:29 p 7, in Experto 1: Agencia de

N
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optimizadas

1

12:38 p 10 in Experto 4: Agencia de |:ypande | 5€ puede ver en la estructuracion

Aduanas D

se puedan evidenciar las
necesidades internas y externas
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normatividad legal

2 D 13: Experto 5: Agencia de
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12:39 p 10 in Experto 4: Agencia de
Aduanas D

213 D 11: Experto 3: Agencia de
Aduanas C
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continuado por % -~
13:38 p 9 in Experto 5: Agencia de 3 " E
AduaRissE 13:39 p 9 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E
110:25 p 9, in Experto 2: Agencia procesos que se trabajan y se justifica

se minimizan los factores de incurrir
en sanciones.

de Aduanas B analizan con tiempo, no sobre la
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+—

El conocimiento de la norma que
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conocimiento del comportamiento
del comercio internacional ’

continuado por

Nota: Informacién de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas

textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Los expertos que en las Agencias de Aduana refieren que la relacion entre KM y la

operacion se expresa a través de:

e ‘“conocimiento de la norma que rige y del contexto colombiano, el conocimiento
del comportamiento del comercio internacional” (Experto #2).

e “operaciones limpias, rapidas y organizadas” (Experto #1).

e “la estructuracion de unos procesos claramente identificados” (Experto #2).

e “la cultura de la organizacion y los recursos que disponen en tecnologia” (Experto
#3).

e “evidenciar necesidades internas y externas para dar cumplimiento a la

normatividad legal” (Experto#4).
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e “procesos que se trabajan y se analizan con tiempo, no sobre la marcha y existen
menos reprocesos” (Experto #5).

e “minimizar los factores de incurrir en sanciones” (Experto #5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la operacion
de las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como
Eltayeb y Kadoda (2017) quienes afirman que el entorno es cada vez mas complejo y cambia
rapidamente, y la economia ya se ha transformado en algunas partes del mundo para basarse en el

conocimiento.

Por lo cual, se debe reconocer la necesidad del compromiso de la alta direccion, una cultura
organizacional y la gestion de recursos humanos como las principales influencias en la gestion del
conocimiento y sus practicas, esto sumado a la destaco la necesidad de reconocer los esfuerzos de
los empleados para fomentar el aprendizaje y el desarrollo de nuevas ideas (Eltayeb y Kadoda,
2017). Sin dejar de lado, que antes de tomar decisiones, la gente necesita comprender las
interacciones culturales, sociales, econdomicas y ambientales, y el conocimiento incluye el apoyo

para las operaciones (Summerell et al., 2013).

Tales aspectos permiten dar cuenta que el progreso de las organizaciones depende en gran
medida del crecimiento y el mantenimiento del conocimiento interno, donde un sistema de gestion
del conocimiento debe abordarse desde el punto de vista del cliente, para encontrar formas de
fortalecer otra rama importante de la organizacion (Nicolaescu y Kifor, 2014). Cabe destacar, que
existe evidencia que la Gestion del Conocimiento -KM- puede tener un impacto favorable en el
desempefio organizacional donde los factores deben definirse claramente y las correlaciones deben
medirse exactamente para obtener los méximos beneficios de las iniciativas de GC (Eltayeb y
Kadoda, 2017), dando cuenta de la categoria de investigacion expuesta en el modelo gestion del

conocimiento y operacion.
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3.3.10.7 Relacion planteada en la hipotesis 7

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempefio

de las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 48 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI TLI SRMR
0.63 0.000 0,951 0915 0,070
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos
Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:

Ilustracion 61 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Desempeiio

213 D 10: Experto 2: Agencia de

Aduanas B
0 10:29 p 10, in Experto 2: Agencia
de Aduanas B
: (£)10:28 p 10, in Experto 2: Agencia
TR s mals . Ad'L)Janas 5 P 9 p— hace que se presente un
= conocimiento (KM) influye de —»|desempefio alto y que exista un
manera directa y positiva sobre la Agencia de Aduanas cumple y volumen de clientes y la pérdida de
— el desempefio de las Agencias conoce la norma y no se incumple clientes sea minima,
de Aduana la ley, -~
113 D 11: Experto 3: Agencia de : o—— o5t A od
Aduanas C s s &3 D 12: Experto 4: Agencia de & - G EXPEISO'2: LJENCIAS |eums
S Aduanas E
Aduanas D o
B
11:35 p 7 in Experto 3: Agencia de z
Aduanas C s
expande o
indicadores de desempefio =
=) 13:43 p 9 in Experto 5: Agencia de
| Aduanas E
12:46 p 10 in Experto 4: Agencia de =) 12:45 p 10 in Experto 4: Agencia de expande | EXiste un panorama claro de los
Aduanas D Aduanas D procesos que se estan ejecutando
L—|el reconocimiento de la satisfaccién la medicién de los logros y control en el momento.
del cliente y trabajar hacia un mejor de las inconsistencias, problemas y
desempefio reprocesos
T ‘ justifica
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas

textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Los expertos que en las Agencias de Aduana refieren que la relacion entre KM y

desempefio es expresada mediante:

e “indicadores de desempeno” (Experto #3).

e “la medicion de logros y el control de inconsistencias, problemas y reprocesos
(Experto #4).

e ‘“reconocimiento de la satisfaccion del cliente y mejora del desempeno” (Experto
#4).

e ‘“‘un panorama claro de los procesos que se estan ejecutando en la organizacion”

(Experto #5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el desempefio
de las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como Pérez
et al. (2017) afirman que los sistemas de gestion de procesos de negocio incorporan la posibilidad
de monitorear el comportamiento de la organizacion mediante el conocimiento que se representa

en un amplio niimero de variables que deben analizarse para facilitar la toma de decisiones.

Asi las cosas, la gestion del conocimiento debe ser parte de los procesos de negocio,
impactando directamente en el flujo de trabajo, con el fin de mejorar el resultado ofrecido a los
actores organizacionales y clientes (Tabares et al., 2016) donde la gestion del conocimiento y el
desempefio organizacional son esenciales para el éxito en los negocios (Liao y Wu, 2009).
Ademas, la evidencia empirica y los diferentes resultados de literatura respaldan que algunos
procesos de KM afectan positivamente el desempefio organizacional (Derroch, 2005) y debe

reconocerse que el desempefio financiero, el desempefio operativo y la efectividad organizacional
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deben incluirse en el desempeino (Venkatrman y Ramanujam, 1986). Siendo asi, es de destacar la
importancia de un sistema de medicion es multiple porque logra demostrar el rendimiento de la
organizacion a través del tiempo y el cumplimiento de sus objetivos (Liao y Wu, 2009; Yeo, 2003),
dando cuenta de la categoria de investigacion expuesta en el modelo gestion del conocimiento y

desempefio.

3.3.10.8 Relacion planteada en la hipotesis 8

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de

las Agencias de Aduanas:

a) Resultados datos cuantitativos

Tabla 49 Resultados cuantitativos

B Valor p CFI TLI SRMR
0.64 0.000 0,939 0.893 0,070
Nota: Informacion de los resultados cuantitativos. Fuente: Datos Software R

El modelo conceptual se ajusta de manera aceptable al comportamiento de los datos y el

resultado indica un efecto robusto y estadisticamente significativo entre las variables.

b) Perspectivas de los expertos

Algunos de los expertos de las Agencias de Aduana que participaron en el estudio

manifiestan que:
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Ilustracion 62 Citas relevantes entrevista expertos - red Atlas Ti relacion entre KM y Mejora

justifica
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a

partir de Atlas Ti (2024).

Los expertos que en las Agencias de Aduana manifiestan que la relacion entre KM y mejora

se expresa de la siguiente forma:

e ‘“constante mejora de las operaciones” (Experto #1).

e “identificar los errores que se tengan, corregirlos y mejorarlos para un resultado

optimo” (Experto #2).

e “iniciativas de mejora continua, programas de capacitacion enfocados en mejora

continua” (Experto #3).

e “elreconocimiento de la necesidad de capacitacion” (Experto #4).
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e “constante implementacion de auditorias internas, planes de accion y planes de

mejora” (Experto #5).

¢) Argumentos tedricos

La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la mejora de
las Agencias de Aduanas, los resultados cuantitativos lo demuestran y el modelo conceptual
presenta un ajuste aceptable de acuerdo con los resultados de los indices de ajuste, esto sugiere
que el modelo conceptual se ajusta al comportamiento de los datos proporcionados. Lo anterior,
permite reconocer que lo referido por los expertos se encuentra soportado por autores como Wang
et al. (2020) el cual afirma que un aspecto fundamental de la gestién del conocimiento es la

identificacion de los conocimientos, porque es crucial en las organizaciones contemporaneas.

Siendo asi, el conocimiento centrado en la mejora de calidad, su gestion efectiva y eficiente
es de vital importancia toda vez que, en los sistemas empresariales se espera que las oportunidades
estratégicas y las mejoras deseadas se definan en la parte superior de la organizacion y se
transmitan en cascada al nivel operativo del trabajo para su ejecucion por parte de los gerentes
(Zarbo et al., 2017). Sin dejar de lado, la relevancia de la traduccion del conocimiento en resultados
empresariales que requiere mecanismos de gestion, y luego considerar los procesos de

conocimiento que fundamentan la mejora del rendimiento (Schiuma, 2012).
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3.3.11 Lineamientos Estratégicos

Mediante el acercamiento y consulta a los diferentes expertos que participaron en el

estudio, se reconocen los lineamientos estratégicos que permiten optimizar la relacion entre la

gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en el ambito estratégico en las Agencias de

Aduana y para ello, se utiliza el apoyo del software ATLAS Ti. Siendo asi, inicialmente se

presentan los artefactos que permiten dar cuenta de los documentos utilizados en el procesamiento

de la informacion cualitativa generada en el panel de expertos; ingresos y salidas, conteo de los

mismos artefactos, especificacion donde pueden visualizarse los resultados y la descripcion

respectiva de cada artefacto. Lo anterior, en la tabla 50.

Tabla 50 Atlas ti artefactos

Atlas ti artefactos Ingresos/ | Conteo | Estudio de Descripcion
salidas artefactos
Documentos Ingreso 5 Documentos | Cinco (5) entrevistas transcritas de
secundarios - cargados en | los participantes que fueron expertos
entrevistas a expertos / software | en el panel
panel de expertos Atlas Ti
Citas Salidas 216 Informacion | Doscientos dieciséis (216) citas de las
cargada en | entrevistas a expertos — panel de
software expertos
Atlas ti
Citas seleccionadas Salidas 16 Tabla 52 Dieciséis (16) citas significativas del
panel de expertos
Codigos Salida 1 Tabla 51 Una (1) representacion de las citas
primaria significativas del panel de expertos
Mapas de redes | Salidas 1 [ustracion | Una (1) agrupacion de citas en
semanticas de temas 65 codigos de hipotesis
centrales

Nota: Informacion de los artefactos determinados para el software Atlas Ti. Fuente: Datos de

investigacion.
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muestra en la tabla 51.

Tabla 51 # documentos secundarios de los datos analizados en Atlas Ti

Seguidamente, se presentan los documentos que constituyen el panel de expertos y que se

Documento secundario Identificacion
D1 Experto 6: Agencia de Aduanas F
D2 Experto 5: Agencia de Aduanas E
D3 Experto 2: Agencia de Aduanas B
D4 Experto 7: Entidad Orientadora de la Calidad en Colombia -EOC-
D5 Experto 8: Institucion Estatal del Sector de Comercio Exterior y Aduanas
-IESCA-

Nota: Informacion de los documentos primarios analizados en Atlas Ti. Fuente: Elaboracion

propia.

documentos secundarios del panel de expertos en la tabla 52.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presentan las citas mas relevantes de los cinco (5)

Tabla 52 Subconjunto de las 68 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos secundarios
y codigo vinculado de lineamientos estratégicos

ID Contenido de cita Documento primario
1:24 | Tener procesos procedimientos es mas la aduana nos | D 1 Experto 6: Agencia de
exige manuales Aduanas F
1:25 | Guardar el conocimiento también en la parte tecnologica | D 1 Experto 6: Agencia de
Aduanas F
1:26 | También tener muy en cuenta la satisfaccion del clientey | D 1 Experto 6: Agencia de
la satisfaccion también de las normas Aduanas F
1:27 | Tenemos que tener robots para poder hacer declaraciones | D 1 Experto 6: Agencia de
de aduana que sean agiles Aduanas F
2:22 | Sistemas inteligentes D 2 Experto 5: Agencia de
Aduanas E
2:23 | Archivar toda la documentacion de los procesos que | D 2 Experto 5: Agencia de
llevamos por varios afios Aduanas E
2:24 | Capacitacion constante tanto autonomo como de formade | D 2 Experto 5: Agencia de
empresa un programa robusto Aduanas E
2:25 | Estar todo el tiempo mejorando en los procesos D 2 Experto 5: Agencia de
Aduanas E
2:26 | Untema de auditorias interno que es muy importante estar | D 2 Experto 5: Agencia de
evaluando cada uno de los procesos de cada una de las | Aduanas E
personas
2:27 | Tener una mejora continua de la de la calidad y evitar | D 2 Experto 5: Agencia de
Pues materializaciones de riesgo Aduanas E
3:22 | Las agencias de aduana deben tener los objetivos claros | D 3 Experto 2: Agencia de
Aduanas B
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3:23

De eso se trata las politicas que tenemos en la empresa
como agente de aduanas dar la oportunidad de formacién
dar la oportunidad de experiencia y dar la calificacion
para poder tener resultados efectivo

D 3 Experto 2: Agencia de
Aduanas B

4:119

Una gran debilidad que tienen los sistemas de gestion de
calidad en muchas organizaciones es que hay
procedimientos se cumplen de manera rigurosa pero el
aseguramiento es un poco invisible

D 4 Experto 7: Entidad
Orientadora de la Calidad en
Colombia -EOC-

4:120

Cada organizacién Define lo que necesita para generar
aseguramiento en la oferta de valor y en los requisitos que
debe cumplir que sean legales contractuales o
reglamentarios

D 4 Experto 7: Entidad
Orientadora de la Calidad en
Colombia -EOC-

5:17

Presentacion de normas que son acuerdos que son
tratados internacionales

D 5 Experto 8: Institucion Estatal
del Sector de Comercio Exterior y
Aduanas -IESCA-

5:18

Hoy cualquier tratado esté al alcance de la de la sociedad

D 5 Experto 8: Institucion Estatal

del Sector de Comercio Exterior y
Aduanas -IESCA-

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos secundarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a

partir de Atlas Ti (2024).

[lustracion 65 Comentarios lineamientos estratégicos de expertos

justifica

justifica
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos secundarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

De acuerdo con los expertos que participaron en la investigacion, se pueden destacar los

siguientes lineamientos estratégicos para optimizar la relacion entre la gestion del conocimiento y

la gestion de la calidad en el &mbito estratégico en las Agencias de Aduana. Los cuales se presentan

en la tabla 53.

Tabla 53 Identificacion de lineamientos estratégicos y categorias asociadas

Lineamientos Descripcion Actividades asociadas al Categorias
estratégicos (en que consiste) lineamiento asociadas
Hoja de ruta y una | Determinar la | -Asesorar en temas de procesos de Liderazgo y

metodologia para la | planificacion para | gestion del conocimiento planificacion

fortalecimiento de
los procesos

la organizacion

-Determinar  recursos  para la
adquisicion de la inteligencia artificial
-Configurar la inteligencia artificial a
los procesos que requieran fortalecer la
gestion y que conlleven un volumen
importante de datos

-Desplegar la estrategia de
implementacion de la inteligencia
artificial con alcance al personal
involucrado

planificacion la implementacion | -Utilizar un modelo validado y
estratégica de KM | de  gestion  del | contextualizado para la organizacion
(Plan integrado) conocimiento -Construir ruta de implementacién con
la alta direccion
-Determinar politica y recursos para la
gestion del conocimiento
-Alinear la gestion del conocimiento
con la estrategia de la organizacion y
planificacion
-Socializar la estrategia en todos los
niveles de la organizacion
Tener sistemas | Definir sistemas de | -Evaluar las necesidades de gestion de | Informacion y
inteligentes y | informacion e | informacion de la organizacion sistemas de
utilizar robots para | inteligencia -Identificar  los  artefactos  y/o informacion
procesos mas agiles | artificial -IA- | herramientas de inteligencia artificial
para el | que puedan articularse a los procesos de
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Contar con un | Establecer un | -Reconocer las  necesidades de Gestion del
programa de | programa de | formacion y capacitacion del talento de | conocimiento
capacitacion acorde | capacitacion las diferentes areas de la organizacion
con las necesidades | coherente con las | -Identificar los requisitos determinados
y la normatividad | necesidades en la normatividad vigente y aplicable,
vigente, asi como asi como los estandares con los cuales
fomentar la | Reconocer la | cuenta la organizacion
formacion necesidad de la | -Planear los diferentes temas requeridos
auténoma. formacion para el fortalecimiento de competencias
auténoma por parte | del talento humano
del talento humano | -Articular gremios y otras entidades
publicas y privadas para el acceso a las
formaciones del talento humano
-Evaluar el conocimiento adquirido
-Fomentar la formacion autonoma del
talento humano
Gestionar un | Definirun areadela | -Evaluar ~ capacidades  para la Mejora
departamento  de | organizacion que se | implementacion de un proceso y/o este
mejora continua y | enfoque en la | tipo de area en la organizacion
programas de | revision  interna, | -Determinar recursos para la inversion
auditorias interna | con enfoque en | en talento humano competente e
que apoyen la | gestion de riesgos infraestructura y equipos
mejora continua y -Disefiar caracterizacion y alcance del
se evite la area
materializacion del -Planear los programas y planes de
riesgo auditoria enfocada en la gestion de
riesgos
-Ejecutar revisiones a los diferentes
procesos de la organizacion
-Evaluar el desempefio
-Retroalimentar hacia la mejora
Realizar Implementar -Disefiar estrategias que conlleven la Mejora y
aseguramiento de | estrategias hacia la | verificacion de cumplimiento de contexto
Calidad garantia del | requisitos legales y de clientes
cumplimiento  de | -Socializar la estrategia al personal
los requisitos | involucrado de la organizacion
legales y de los | -Implementar seguimientos y
clientes verificacion de cumplimiento
-Retroalimentar hacia la mejora
Tener un | Definirun areadela | -Evaluar ~ capacidades  para la Mejora y
departamento legal | organizacion que se | implementacion de un proceso y/o este contexto

que verifique el
cumplimiento  de
requisitos y
satisfaccion del
cliente

enfoque en la
revision del
cumplimento legal
y satisfaccion del
cliente

tipo de area en la organizacion
-Determinar recursos para la inversion
en talento humano competente e
infraestructura y equipos

-Disefiar caracterizacion y alcance del
area

-Planear los programas y planes de
auditoria enfocada en la gestion de
requisitos legales

236



-Ejecutar revisiones cumplimiento legal
a los diferentes procesos de la
organizacion

-Evaluar el desempefio

-Retroalimentar hacia la mejora

Archivar toda la
documentacion de
los procesos que
llevamos por varios
afios

Gestionar la
documentaciéon de
acuerdo con
tiempos
documentales segiin
necesidades de la
organizacion

-Implementar estrategia de gestion de
archivo

-Evaluar la necesidad de tiempos
documental de acuerdo con
experiencias previas de la organizacion
-Determinar tiempos de retencidon y
disposicion documental

-Socializar al personal involucrado
-Retroalimentacion hacia la mejora

Informacion y
apoyo

Gestionar el | Contar con recursos | -Reconocer las  necesidades de Sistemas de
conocimiento con | y tecnologia para la | formacion y capacitacion del talento de informacion
apoyo en | gestion del | las diferentes areas de la organizacion
tecnologias y velar | conocimiento -Identificar los requisitos determinados
por su actualizacion en la normatividad vigente y aplicable,

asi como los estandares con los cuales

cuenta la organizacion

-Planear los diferentes temas requeridos

para el fortalecimiento de competencias

del talento humano

-Articular gremios y otras entidades

publicas y privadas para el acceso a las

formaciones del talento humano

-Evaluar el conocimiento adquirido

-Fomentar la formacion autonoma del

talento humano
Promover el | Definir  espacios | -Reconocer las  necesidades de Contexto y
compromiso de la | hacia la promocién | formacion y capacitacion del talento de liderazgo
organizacion en | del compromiso | las diferentes areas de la organizacion
aumentar las | organizacional vy | -Identificar los requisitos determinados
capacidades fortalecimiento de | en la normatividad vigente y aplicable,

competencias  del

talento humano

asi como los estandares con los cuales
cuenta la organizacion

-Planear los diferentes temas requeridos
para el fortalecimiento de competencias
del talento humano

-Articular la gestion con el programa de
capacitacion, gremios y otras entidades
publicas y privadas para el acceso a las
formaciones del talento humano
-Evaluar el conocimiento adquirido
-Fomentar la formacion autonoma del
talento humano

237



Disponer de un | Definir sistemas de | -Evaluar ~ capacidades  para la Sistemas de
software informacién para el | implementacion de un sistema de informacién
especializado para | desarrollo de las | operaciones para la organizacion
cumplir con la | operaciones de | -Determinar recursos para la inversion
razon de ser como | comercio exterior en talento humano competente e
Agencia de infraestructura y equipos
Aduanas -Planear revisiones aleatorias
-Evaluar el desempefio
-Retroalimentar hacia la mejora
Tener valores éticos | Establecer -Definir un manual de conducta que Contexto e
de conducta en los | lineamientos éticos | incluya valores de la organizacién informacion
colaboradores de la | expresados en | -Socializar informacion a todo el
organizacion valores de conducta | personal de la organizacion
en los | -Realizar seguimiento de cumplimiento
colaboradores de la | -Retroalimentacion hacia la mejora
organizacion
Facilitar la correcta | Promover -Disefiar estrategias de comunicacion | Informacion
comunicacién con | estrategias de | hacia el cliente con el personal de la
el cliente comunicacién con | organizacion
el cliente -Ejecutar las estrategias
-Evaluar el desempefio
-Retroalimentacion hacia la mejora
Contar con los | Documentar los | -Revisar la normatividad y contexto de Contexto y
manuales que son | procedimientos e | la organizacion Aplicacion de
exigidos en la | instructivos -Identificar necesidades documentales | conocimiento
normatividad exigidos por la | de la operacion
autoridad aduanera | -Realizar documentacion con énfasis en
y normatividad | la trazabilidad de la operacion y
vigente presentacion oportuna de informacion
cuando se presenten operaciones
inusuales o sospechosas
-Actualizar peridodicamente los
documentos

Nota: Informacion de los lineamientos estratégicos identificados y categorias asociadas. Fuente:
Elaboracion propia.

De este modo, el ambito estratégico se enmarca en los lineamientos desde la alta direccion
que permiten reconocer estrategias, politicas y practicas relacionadas con creacion de rutas de
trabajo con metodologias claras, sistemas inteligentes, programas de capacitacion, mejora continua
que incluya auditorias y gestion de riesgos, aseguramiento de la calidad, archivo de la
documentacién por tiempos prolongados, apoyo en tecnologias para gestionar el conocimiento,
compromiso de la organizaciéon para destinar recursos y aumentar capacidades, software
especializado para la operacion, comunicacion con el cliente, manuales de las operaciones. Los

cuales son presentados como lineamientos relevantes y permiten dar cuenta que la gestion del

conocimiento se articula con la gestion de la calidad para mejorar su rendimiento (Asif et al.,
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2013), y son complementarias (Wilson y Campbell, 2018) donde el conocimiento es un recurso
estratégico (Zack, 2005) que facilita la gestion de la calidad, y la adquisicion de conocimiento con
la respectiva difusion proporciona una cultura de calidad (Honarpour et al., 2017) que conlleva

hacia nuevos aprendizajes (Salazar y Zarandona, 2007).

En este sentido, los lineamientos presentan caracteristicas relacionadas con el cambio, la
mejora continua y apertura. Sin dejar de lado, que Salazar y Zarandona (2007) aseguran que las
estrategias deben conllevar hacia una vision compartida que permita la participacion donde la
autoridad tiene como base las competencias, y propende por una estrategia proactiva con valores
orientada hacia el cliente y la innovacion que enmarca la mejora continua. Asi mismo, las practicas
que involucran gestion del conocimiento aumentan el desempefio € innovacion (Inkinen, 2015) y
las decisiones estratégicas respecto a la utilizacion de recursos, permiten la mejora en el
rendimiento de la organizacion (Taherparvar, 2014). Particularmente, en la revisiéon con los
expertos mediante el panel de Agenciamiento Aduanero, se lograron reconocer las categorias que

se presentan en la ilustracion 66.
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Ilustracion 66 Categorias evidenciadas por los expertos - concurrencia

Informacion [l

Mejora

Gestion del Conocimiento

Liderazgo

Aplicacién del Conocimiento

Contexto

Planificacion

Apoyo

Sistemas de Informacién

Operacién

Compartir Conocimiento

Gestién de la Calidad

Valor del conocimiento

isicion del Conocimit

Evaluacion de D

Creacién del Conocimiento

"1 Experto &: Institucion Estatal
. del Sector de Comercio Ex...

‘ Experto 5: Agencia de
| Aduanas E

Experto 7: Entidad
Orientadora de Ia Calidad...

Experto 6: Agencia de Aduana
F

Experto 2: Agencia de
Aduanas B

Nota: Ilustracion a partir de informacién e identificacion de categorias resultantes de la
entrevista a expertos. Cabe destacar, que el contenido es la expresion de los expertos

consultados. Fuente: Elaboracion propia a partir de Atlas Ti (2024)

Las categorias que presentan mayor concurrencia entre los expertos fueron: gestion del

conocimiento, mejora, aplicacion del conocimiento, valor de conocimiento, gestion de calidad y

adquisicion de conocimiento. Los expertos que participaron en el panel de Agenciamiento

Aduanero se seleccionaron teniendo en cuenta un muestreo intensional, conocimientos,

competencias y experiencia acordes con el conocimiento especializado de las Agencias de Aduana

donde se abordaron preguntas que aseguran que fueron indagados los temas de lineamientos
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estratégicos. Estos aspectos se describen de una manera mas amplia en la seccion de actividades

del tercer objetivo de la investigacion que se encuentra en el capitulo de metodologia.

En consecuencia, es relevante reconocer que la investigacion se enmarca en una
perspectiva funcionalista, toda vez que la investigacion empirica apoya la teoria funcionalista
(Tsoukas y Knudsen, 2015) y las organizaciones son consideradas como organismos y sistemas
que se adaptan a su contexto, toda vez que conlleva a una mejor comprension de su cultura (Garay,
2009) y la busqueda de explicaciones del estatus quo, orden social, consenso, entre otros aspectos
relevantes que encuadran la realidad, y preocupaciones socioldgicas que hacen énfasis en un punto
de vista realista (Burnell y Morgan, 1979). Por lo cual, se espera que los resultados permitan suplir
de manera progresiva vacios en los campos teoricos objeto de estudio y la unidad de analisis, asi
como que la tipologia desarrollada pueda ser utilizada y contextualizarse para futuros estudios en

diferentes organizaciones.

241



3.4 Evaluacion de Rigor en la Investigacion

La evaluacion de rigor en los métodos mixtos comprende aspectos relevantes en el marco

del desarrollo de un proceso de investigacion de calidad, y es necesario el desarrollo de diferentes

elementos que fueron puestos en practica en la busqueda en un nivel alto de riguridad en la

investigacion (Harrison et al., 2020). Estos elementos de presentan en la tabla 54.

Tabla 54 Elementos de rigor en métodos mixtos

Rigurosidad de
métodos mixtos

Nivel alto de rigor

Evidencias / resultados

Incluye: justificacion,
pregunta de investigacion,
una discusion sobre el valor
de los métodos

Objetivos y
proposito

La investigacion incluye:
-Justificacion
-Pregunta de investigacion

-Discusion sobre el valor de los métodos

Esto se enmarca en el capitulo marco tedrico

Recopilacion de
datos

Incluye: de
informes sobre
procedimientos especificos de
recopilacion de datos para las
lineas cuantitativos y
cuantitativos

presentacion

La investigacion incluye:

-Presentacion de informes
-Recopilacion de datos cualitativos y cuantitativos

Esto se expresa en el capitulo resultados de la
investigacion

Analisis de
datos

Incluye: procedimientos de
analisis para las lineas de
datos cuantitativos y
cuantitativos, pensando en
analisis cualitativo de
codificacion y  desarrollo
tematico

La investigacion incluye:

-Analisis de datos de las lineas cualitativas y
cuantitativas
-Analisis cualitativo y desarrollo tematico

Lo anterior, en el capitulo resultados de la
investigacion

Integracion de
datos

Incluye: ambas lineas de datos
de acuerdo con el tipo de
disefio, ambas lineas se
fusionan o una linea de datos
se utiliza para explicar o
construir a partir de la otra.
Adicionalmente, se utilizan
visualizaciones conjuntas y/o
comparaciones de datos

La investigacion incluye:

-Lineas de datos cualitativos y cuantitativos
-Integracion de datos cualitativos y cuantitativos
-Explicacion de resultados

-Visualizaciones conjuntas donde se comparan
datos

Esto se expresa en el capitulo de resultados de
investigacion
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Rigurosidad de Nivel alto de rigor Evidencias / resultados
métodos mixtos

Tipo de disefio | Incluye: tipo de disefio de | La investigacion incluye:

de métodos métodos mixtos y utiliza un
mixtos diagrama para mostrar el tipo | -La especificacion de la utilizacion de métodos
de disefio mixtos

-Se utiliza el disefio secuencial explicativo
-Se presenta la argumentacion metodologica y del
disefio

Esto se presenta en el capitulo de metodologia de la
investigacion

Elementos de | Incluye:  referencias  de | La investigacion incluye:

escritura literatura  sobre  métodos
mixtos, identifica -Referencias de literatura de métodos mixtos
Esto se presenta en el apartado de referencias
bibliograficas de la investigacion
Teoria que Incluye: tedricos que soportan | La investigacion incluye:
soporta la la metodologia.
metodologia -Posturas teodricas que soportan la metodologia,

tales como: Clark (2010); Creswell et al. (2011);
Hanson et al. (2005); Morgan (2007).

Esto se expresa en el capitulo metodologia de la
investigacion.

Nota: Informacion de la evaluacion de rigor en los métodos mixtos aplicados a la investigacion.
Fuente: Adaptado de Harrison et al. (2020)

3.5 Contribucion de la Investigacion

3.5.1 Contribucion teorica

La investigacion realiza un abordaje tedrico de la relacion entre la Gestion del
Conocimiento -KM-, y la Gestion de la Calidad -QM-, para obtener una mayor comprension de
los elementos y comportamientos dentro del entorno de las organizaciones y las Agencias de
Aduana. Esto se puede reconocer en la revision sistemdtica realizada mediante diferentes
herramientas, tales como: bases de datos, software libre Bibliometrix, R, VosViewer y la
plataforma Tree of Science -TOS- e indicadores bibliométricos donde se pueden destacar los

siguientes resultados:
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3.5.1.1 Parcela tres campos: referencias, paises y palabras clave

La informacién que presenta este indicador bibliométrico se enmarca en los campos de
referencias citadas (CR), autores (AU) y Keywords Plus o Descriptores (DE), con el fin de
reconocer la relacion entre estos aspectos (Ferrada et al., 2020). Lo anterior, se refleja en la

lustraciéon 67.

Ilustracion 67 Parcela tres campos: referencias, paises y palabras claves
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Nota: Informacion relevante de referencias, paises y palabras clave de KM y QM. Fuente:
Bibliometrix (2024)

Se muestran varios articulos y/o referencias citadas (CR) en los estudios analizados, como
el trabajo de Nonaka (1994) titulado como “Dynamic Theory of Organizational Knowledge
Creation”, que es una referencia clasica dado que esta conectado con varios autores y temas como
gestion del conocimiento, gestion de calidad entre otros, esto sugiere que es una obra influyente
en el campo. Ademads, se reconoce una serie de autores listados (AU); de los cuales "Ooi K" y
"Linderman K." se muestran conectados a varios temas, esto indica que estos autores son
posiblemente centrales en la investigacion actual y han aportado en areas que incluyen "quality
management" y "knowledge management". Asi mismo, otros autores como "Safari A.", "Jimenez-
Jimenez D." y "Calvo-Mora A." han contribuido significativamente en areas especificas, dado el

numero de lineas que conectan sus nombres con diversos temas.
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En cuanto al Campo (DE), se encuentra que los temas de "quality management",
"knowledge management", y "continuous improvement" son destacados, presentan multiples
conexiones a diferentes autores y referencias citadas, esto puede sugerir que son areas de
investigacion vigentes. De igual forma, se reconocen otros términos como "innovation" y
"organizational learning" que puede indicar subtemas o enfoques emergentes dentro del campo de

la gestion del conocimiento y gestion de calidad.

Tales resultados se despliegan de una manera mas amplia en el capitulo del marco teorico
de la investigacion. Sin dejar de lado, que se proponen definiciones de las tematicas abordadas
para apoyar y soportar el desarrollo de la tesis, de forma en la que se complementan o llenan los
vacios conceptuales. Siendo asi, la investigacion prevé las principales variables de la dinamica del
comportamiento entre los elementos observables, identificAndolos como factores influyentes en la

relacion entre KM y QM.

En este sentido, también se presenta y desarrolla un modelo tedrico contextualizado a las
Agencias de Aduanas, que se fundamenta en las relaciones identificadas entre los factores, en
donde la validez de dichas relaciones esta determinada por la influencia de un elemento sobre otro
y los efectos que esta relacion produce a nivel organizativo. Sin dejar de lado, la presentacion de
un referente investigativo a nivel tedrico que facilite el reconocimiento de vacios en la
investigacion aplicada en organizaciones a nivel mundial en los campos tedricos de gestion del
conocimiento y gestiéon de la calidad, asi como el planteamiento de lineas de investigacion y
futuros estudios, de acuerdo con la revision a profundidad. Lo cual se refleja en el articulo
construido de revision tedrica que se deriva de la presente investigacion (ver Anexo 38 Portada

de articulo relacion KM y QM).

3.5.2 Contribucion practica

El principal resultado de la investigacion se enmarca en proponer un modelo que aborde la
relacion entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad, que en este momento aporta al
vacio que presenta Colombia para este tipo de organizaciones y la presentacion de lineamientos

estratégicos contextualizados a las Agencias de Aduana. Los cuales son de un valor significativo
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de acuerdo con lo expuesto por los expertos que participaron en el estudio y esto se presenta en la

1lustracion 68.

Ilustracion 68 Comentarios lineamientos estratégicos de expertos — contribucion practica
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Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos secundarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Estos aspectos son relevantes y se enmarcan en presentar el liderazgo orientado al

conocimiento, por el gran potencial para dirigir la organizacion (Donate y de Pablo, 2015), asi

mismo dar cuenta que la alta direccion facilita la cultura de aprendizaje y gestion del conocimiento

en la organizacion (Araujo et al., 2015), permitiendo potenciar la capacidad organica para generar

nuevos conocimientos, distribuirlos entre los colaboradores de la organizacion y lograr

materializarlos en servicios (Nonaka, 1995). Por lo cual, la implementacion de estos lineamientos

que pueden materializarse en politicas de autoridad permitira nuevas ventajas competitivas para la

organizacion (Castillo y Azkuenaga, 2007).
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3.5.3 Contribucion metodologica

La investigacion utiliza una metodologia mixta con énfasis en lo cuantitativo mediante la

cual obtiene la informacion y a partir de la cual desarrolla un modelo de ecuaciones estructurales

(SEM) adaptado al contexto que es explicado mediante el abordaje cualitativo de expertos en el

Agenciamiento Aduanero. En este sentido, la contribucion metodoldgica se enmarca en:

a)

b)

d)

Facilitar un instrumento que permita medir la relacion entre la gestion del conocimiento
y la gestion de la calidad que pueda utilizarse en las Agencias de Aduana. Asi como su
aplicabilidad en otras organizaciones, luego de su validacion estadistica

Presentar una investigacion que ayuda a suplir un vacio en estudios del sector aplicables
a las Agencias de Aduana, a través métodos mixtos para comprender mejor estas
organizaciones

Presentar un referente que permita orientar futuros estudios para las Agencias de Aduana
que conlleven a una comprension mdas profunda y a generar aportes para el
fortalecimiento de su gestion estratégica

Investigacién mixta secuencial explicativa investigacion mixta secuencial explicativa
(Clark, 2010; Creswell et al., 2011; Hanson et al., 2005; Morgan, 2007) : revision teorica
a profundidad, determinacion de variables latentes y observables, disefio de instrumento
y su respectiva validacion para la medicion de gestion del conocimiento y gestion de la
calidad, determinacion de las relaciones mediante la aplicacion del modelo teodrico
conceptual, abordaje de expertos para recolectar informacion y explicar resultados,
integracion de acuerdo con niveles de rigor de los métodos mixtos, que ayuda a suplir
un vacio en estudios del sector aplicables a las Agencias de Aduana para comprender

mejor estas organizaciones.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la gestion del conocimiento estd en el centro del

crecimiento empresarial de la organizacion (Schiuma, 2012), donde el conocimiento centrado en

la mejora de calidad y su gestion efectiva y eficiente es de vital importancia (Zarbo et al., 2017).

Sin dejar de lado, que la gestion de la organizacion es un proceso complejo, intensivo en

conocimiento y colaborativo que consiste en un conjunto de procesos coordinados y

contextualizados de gestion del conocimiento (Seethamraju y Marjanovic, 2009).
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3.6 RECOMENDACIONES

Las siguientes son recomendaciones en el proceso de implementacion del modelo de

gestion del conocimiento que se relaciona con la gestion de la calidad:

v" Considerar como dimensiones relevantes: el contexto y la planificacion, teniendo en
cuenta que presentan resultados notables tanto en las correlaciones con la gestion del
conocimiento, asi como en los indices de ajuste estadistico de esos modelos. Aspectos
que se reconocen a través de los expertos como: el cumplimiento de la normatividad y
requisitos legales (Experto#3), conocimiento documentado con lineamientos claros
(Experto #1), programas de induccién, capacitacion y de evaluacion (Experto #2),
planificacion interna de acuerdo a las exigencias normativas (Experto #2), procesos
definidos (Experto #4), evaluacion de clientes con planificacion (Experto #5), entre
otros relevantes descritos en la seccion de las relaciones entre estas dimensiones. En
consecuencia, son elementos sustanciales para el conocimiento organizacional (Mariano

y Case, 2016) y hacen parte del capital estructural de las organizaciones (Bontis, 1996).

v" Teniendo en cuenta que el modelo de gestion del conocimiento y gestion de la calidad
propuesto en la presente investigacion es novedoso para las Agencias de Aduana en
Colombia, se recomienda avanzar progresivamente hacia la apropiacion de los
conceptos e implementar acciones al interior de las organizaciones que soporten un
reconocimiento méas amplio para la formalizacion de la gestion del Conocimiento y asi,

llevar a las organizaciones a un nivel similar al de paises desarrollados.

v Utilizar el instrumento derivado del presente estudio para realizar mediciones en las
Agencias de Aduana, con el fin de obtener una linea de base para la determinacion de
estrategias hacia la implementacion de la gestion del conocimiento y su relacion con la
gestion de la calidad. Aspectos que fortaleceran su gestion hacia los clientes y el

cumplimiento normativo.

v Se puede potenciar la relacion entre gestion del conocimiento y gestion de la calidad, a

partir de:
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- Construir Politicas al interior de la organizacién que faciliten la implementacion y
despliegue de la gestion del Conocimiento.

- Disponer de una persona con la competencia suficiente para orientar la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento en las Agencias de
Aduana.

- Articular la gestion del conocimiento a los diferentes sistemas de gestion de la
organizacion, incluyendo los requerimientos normativos exigidos por la autoridad
aduanera.

- .Revisar los nuevos lineamientos que se presentaran en el CONPES sobre
inteligencia artificial (DNP, 2024) que hara parte de la estrategia digital de
Colombia para los afios 2023-2026, en aras de articular la gestion operativa de las

Agencias de Aduana con inteligencia artificial.

v Se hace necesario medir KM y su relacion con QM, luego de la implementacion de
acciones enfocadas en potenciar su relacion. Esto permitird reconocer la mejora e

impacto de las estrategias implementadas y el desempefio de las Agencias de Aduana.

v" Fortalecer la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en las

Agencias de Aduana:

- Establecer desde la Alta direccion, el compromiso de implementacion y
determinacion de recursos para la gestion del conocimiento en las organizaciones.

- Determinar indicadores para los procesos de gestion del conocimiento.

- Construir un programa de capacitacion en temas de gestion del conocimiento
vinculado a la gestion de la calidad, asi como su aplicacion de manera estratégica
en las organizaciones. Esto de manera transversal para los cargos directivos y
operativos.

- Definir el personal competente para la implementacion de la gestion del
conocimiento en las organizaciones.

- Articular herramientas, plataformas y mecanismos tecnologicos en la gestion del

conocimiento y la gestion de calidad.
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- Considerar las revisiones internas de manera periddica y que incluyan el

seguimiento y desempeno de la gestion del conocimiento en la organizacion.

v" Construir/facilitar/contar con un sitio web y/o directorio que brinde la informacién de
las entidades que prestan el servicio de agenciamiento aduanero, su distribucion en el
pais, aportes relevantes de las Agencias de Aduana a la cadena de suministro
internacional y logistica del pais, y otros relevantes que permitan a los diferentes

usuarios adquirir tales servicios.

v Construir/facilitar/contar con una plataforma de capacitacion y/o entrenamiento y
lecciones aprendidas que permita adquirir conocimientos en el marco de la
implementacion de modelos de gestion del conocimiento, las exigencias normativas y

que presenten impacto positivo en la gestion de la calidad de las organizaciones.

v Utilizar la herramienta derivada del presente estudio para realizar mediciones en
diferentes organizaciones, con el fin de determinar su aplicabilidad a otros contextos y

sectores.

v Indagar en futuros estudios la necesidad de reconocer el inventario de conocimiento
requerido segun los servicios de las Agencias de aduana, alineado con la teoria y

practica, asi como el despliegue y difusion del conocimiento.

250



3.7 Mapa Conceptual — Resumen del Capitulo 3

[lustracion 69 Mapa Conceptual Capitulo 3

Resultados Cualitativos: Q
i atlastl
-Relacion KM y QM
] Cuantitativos: « Anilisis de datos -Relacion KM y Contexto
. Informacién de las | -Relacién KM y Liderazgo
-Evaluacion del modelo estructural e — I Relacion KM v Planificacior
-Adecuacion de items -Relacion KM y Apoyo
v . .,
-Analisis factorial exploratorio 4% Int ., o - ‘ -Relacion KM y Operacion
o . ) ntegracion — mét mixtos + _Relacion KM v D ~
-Andlisis factorial confirmatorio / | & aCfc.)n y es-empeuo
-Relacion hipotesis 1 -Relacion KM y Mejora
tipos de variables latentes propuestas Relacion hipétesis 2 -Relacién hipétesis 1 Li fent.
- ineamientos
-Anilisis factorial confirmatorio con factores Relacién hipétesis 3 -Relacién hipotesis 2 estratégicos
.. . . S e -Relacion hipotesis 3
del analisis factorial exploratorio -Relacién hipétesis 4 o . _
l -Relacion hipotesis 5 “Relacion hipotesis 4
. . . > -Relacién hipétesis 5
-Relacion hipétesis 6
| Contrastacién de hipétesis -Relacién hipotesis 7 -Relacion hipotesis 6
. . . -Relacion hipotesis 7
-Relacion hipétesis 8 € acfon ‘pD STE
Aportes dela -Relacion hipotesis 8
l investigacion l l

Recomendaciones

Nota: Se describen a manera de flujo y a grandes rasgos las actividades planteadas en el capitulo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 4

4 CONCLUSIONES

Resumen

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas del proceso de
investigacion de la tesis doctoral. Las conclusiones se expresan de acuerdo con cada uno de los
objetivos propuestos con el fin de dar claridad a los alcances y despliegue de gestion para cada una
de las fases de la misma investigacion. Ademas, el capitulo presenta las limitaciones del estudio y

el resumen de las contribuciones.
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4.1 Conclusiones

La presente investigacion mixta (Anguera et al., 2018), con disefio secuencial explicativo
(Creswell y Clark, 2000) plantea un modelo tedrico a través de SEM, apoyado con la consulta a
expertos que permite reconocer los factores significativos de la relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad. Cabe destacar, que la intension principal de este estudio
se enmarca en analizar la relacion entre la gestion de conocimiento y la gestion de calidad en
el ambito estratégico de las Agencias de Aduana. Asi como describir esta relacion teorica y

disefiar lineamientos estratégicos que faciliten su optimizacion en estas organizaciones.

4.1.1 Conclusiones de acuerdo con los objetivos de la investigacion

La investigaciébn proyectd un objetivo general que se despliega en tres objetivos
especificos. Siendo asi, se presenta el analisis respecto a como se relacionan los resultados del
estudio con cada uno los objetivos de la investigacion. En el caso de los objetivos especificos, se

concluye lo siguiente:

El primer objetivo especifico fue establecer los factores/dimensiones de la gestion del
conocimiento que influyen en la gestion de la calidad en particular en el ambito estratégico,
basado en los resultados, se puede concluir que la revision tedrica y la bibliometria permitieron
reconocer el comportamiento de los campos tedricos KM y QM (Machado et al., 2000) donde se
destaca la utilizacion de la plataforma Bibliometrix, el software R, Vosviewer, Tree of Science
como herramientas de acceso libre y las bases de datos de Scopus y Web of Science que permiten
realizar una indagacion profunda y dar cuenta de una tasa de crecimiento anual de publicaciones
de 10.29% para los campos teodricos objeto de estudio -KM y QM-, con la participacion de 790
autores en los campos de investigacion evaluados de los cuales 44 autores publicas solos, existe
un 10.19% de autores que tienen coautoria internacional, el 2.84% de los documentos evaluados

se trabajaron en coautoria, el total de los documentos presenta 868 palabras claves de autor.
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Tal exploracion conllevo a una mejor comprension de KM y QM para asumir la definicion
de los conceptos y realizar el planteamiento del modelo tedrico, el cual propone el tipo y direccion
de las relaciones exploradas entre las diferentes variables contenidas en él, soportado en la revision
de literatura que conllevd a la formulacion de hipdtesis para la investigacion (Vera y Zumba,
2019). Situacion que conllevo a establecer los factores/dimensiones de la gestion del conocimiento
que influyen en la gestion de la calidad en el ambito estratégico de las organizaciones, teniendo en
cuenta los modelos de gestion de conocimiento planteados por Abbas y Kumari (2021), Abbas y

Sagsan (2019) y Yurs et al. (2017) que se presentan en la tabla 55.

Tabla 55 Dimensiones KM que influyen en QM

Dimension Definicion

Cuando la organizacion utiliza ademas del conocimiento existente, otras alternativas

(por ejemplo: trabajar en habilidades blandas, internet de las cosas, inteligencia

artificial, entre otros) para crear nuevo conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)

La gerencia de la organizacion fomenta espacios para crear nuevo conocimiento y se
Creacion de | encuentra comprometida con el conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)

conocimiento | Los empleados que proponen nuevas ideas, conocimientos y mejoras en la organizacion,

son recompensados (emocional o materialmente) por la gerencia (Abbas y Sagsan,

2019)

Los diferentes procesos de la organizacion trabajan sistematicamente para generar

nuevo conocimiento (Abbas y Sagsan, 2019)

La organizaciéon consulta regularmente informacion de las tendencias del mercado

(sobre clientes y proveedores) a través de encuestas externas o métodos efectivos de

recoleccion de informacion veraz (Abbas y Sagsan, 2019)

Adquisicion | La organizacion brinda capacitacion eficaz a los empleados para que adquieran nuevos

de conocimientos y fortalezcan los actuales (Abbas y Sagsan, 2019)

conocimiento | La organizacion cuenta con un sistema de informacion de procedimientos donde los

empleados pueden acceder y adquirir la informacion que le corresponde a su cargo de

manera oportuna (Abbas y Sagsan, 2019)

La gerencia de la organizacion obtiene regularmente informacion de los empleados

sobre necesidades de capacitacion y desarrollo (Abbas y Sagsan, 2019)

La organizacion cuenta con un sistema de informacion donde integra diferentes fuentes

y tipos de conocimiento (Yusr et al., 2017)

La organizacion tiene bases de datos, repositorios y aplicaciones de tecnologia de la
Compartir | informacion para almacenar conocimientos y facilitar el acceso a todos los empleados

conocimiento | (Yusr et al., 2017)

La organizacion cuenta con informacién documentada que permite reconocer donde,

como y cuando se presentan los éxitos y fracasos en la prestacion de sus servicios (Yusr

etal., 2017)

En la organizacion se envian informes oportunos con los datos adecuados a los

diferentes procesos operativos para su aplicacion (Yusr et al., 2017)

En la organizacion se aplican los conocimientos recién adquiridos, porque se colocan

en practica para resolver los diferentes problemas (Abbas y Sagsan, 2019)
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Aplicacién | La organizacion responde rapidamente a las necesidades de los clientes y proveedores
de (Abbas y Sagsan, 2019)

conocimiento | En la organizacion se utiliza el conocimiento obtenido de las experiencias para mejorar,
agregar valor, buscar oportunidades y reconocer el entorno (Abbas y Sagsan, 2019)
En la organizacién se utilizan los conocimientos adquiridos o desarrollados para
formular estrategias (que es lo que voy a hacer como valor agregado) en la gestion
(Abbas y Sagsan, 2019)
Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores.

Teniendo en cuenta lo anterior, continua la realizacioén del instrumento que se plasma de

manera explicita en el segundo objetivo especifico de la investigacion.

El segundo objetivo especifico fue establecer las relaciones entre la gestion del
conocimiento y la gestion de calidad mediante la aplicacion de un modelo tedrico conceptual
acorde con la unidad de andlisis de la investigacion: Agencias de Aduana. A lo largo del anélisis

de resultados, se puede concluir que:

- El disefi6 del instrumento para la medicion de la relacion entre gestion del conocimiento
y gestion de la calidad en el ambito estratégico de las organizaciones fue gestionado en
cuatro (4) etapas mediante un abordaje mixto que permiti¢ la evaluacion cualitativa,
cuantitativa y el analisis de resultados (Haynes et al.,1995; Kimberly y Winterstein, 2008)
y asi, valorar los diferentes items en funcidn de su relevancia y representatividad (Pedroza
etal., 2013). Lo anterior, a través de la validacion del coeficiente de validez de contenido
(Hernéndez-Nieto, 2002), tal como se describe en el capitulo de metodologia de la
presente investigacion, generando resultados que expresan una validez y concordancia
excelente!® (CVC=0,9382) (Hernandez-Nieto, 2002). Cabe destacar, que se tienen como
referencias las escalas para la medicion de los campos teoricos KM y QM (Abbas y
Kumari, 2021; Abbas y Sagsan, 2019; Yurs et al., 2017; ISO9001) validadas y utilizadas
en otros estudios.

- Los resultados cuantitativos permiten reconocer que las hipdtesis se encuentran dentro de

los rangos aceptables, por lo que las ocho (8) hipodtesis son confirmadas; siendo estas:

16 Baremos para CVC segliin Costa y Linzan (2021) menos de 0,4: inaceptable, igual o mayor a 0,61 y
menor o igual a 0,7: deficiente, igual o mayor a 0,71 y menor o igual a 0,8: aceptable, Igual o mayor a
0,81 y menor o igual a 0,9: buena, igual o mayor a 0,91 y hasta 1: excelente.
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H1: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva en la gestion
de la calidad (QM) en las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente
estandarizado (B = 0.60), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).
H2: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el
Contexto de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente
estandarizado ( = 0.56), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p=0.001).
H3: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el
liderazgo de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente
estandarizado ( = 0.59), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).
H4: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la
planificacion de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente
estandarizado (B = 0.61), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).
HS5: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el apoyo
de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado ( =
0.43), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.015).

H6: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la
operacion de las Agencias de Aduanas. Esta relaciéon la sustenta un coeficiente
estandarizado (B = 0.54), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).
H7: La gestién del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre el
desempefio de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente
estandarizado (B = 0.63), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).
HS8: La gestion del conocimiento (KM) influye de manera directa y positiva sobre la
mejora de las Agencias de Aduanas. Esta relacion la sustenta un coeficiente estandarizado

(B = 0.64), cuya significancia estadistica fue corroborada (valor p = 0.000).

Tales resultados comprueban la relacion entre las variables y los constructos del estudio
donde KM y QM muestran una relacion reciproca (Honarpour et al., 2017). Asi mismo,
se refleja que KM presenta un mayor impacto en la mejora ( = 0.64, valor p = 0.000), y
menor impacto de esta variable -KM- con el apoyo (B = 0.54, valor p = 0.000).
Adicionalmente, se reconoce que la relacion entre KM y QM se explica mejor desde las

relaciones planteadas entre KM y planificacion (B = 0.61, valor p = 0.000), KM y
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Desempeno (p = 0.63, valor p = 0.000) y KM y Mejora (B = 0.64, valor p = 0.000).
Resultados que son coherentes con las exigencias en el marco legal del régimen de
aduanas, toda vez que se han fortalecido las exigencias en relacion con conocimientos,
manuales para guiar a los usuarios hacia las nuevas disposiciones, optimizacion de la
gestion y facilitacion de las operaciones de comercio exterior (Decreto 1165, 2019;
Decreto 360, 2021; Decreto 920, 2023; Decreto 659, 2024). Cabe destacar, que el "valor
de p", debe ser observado con cautela y teniendo en consideracion el contexto del estudio,
el diseno, las caracteristicas de la muestra y/o poblacion objeto de estudio (Manterola y
Pineda, 2008). En consecuencia, se reconoce que el modelo tedrico planteado permite
realizar una aproximacion relevante hacia su confirmacion. Siendo asi, estos hallazgos
permiten reconocer una linea base y/o de partida para las agencias de aduana y asi,
desplegar estrategias que permitan la optimizacion de la relacion KM y QM, que tendra
efectos en la definicion y despliegue de la Gestion estratégica (Zack, 2005), el manejo
eficiente de recursos (Benner y Tushman, 2003), efectividad en las précticas de la
organizacion (Choo et al., 2007), mayor rendimiento de los procesos (Asif et al., 2013;

Linderman et al., 2004).

- Los resultados cualitativos permiten reconocer la percepcion de los expertos que por su
experiencia y conocimientos permitieron complementar los hallazgos de la investigacion
y obtener una mayor comprension de los resultados (Rodriguez y Garcia, 1996; Hamui,
2013), en aras de aprovechar las ventajas de la investigacion cualitativa (Dworkin, 2012).
Los resultados de indices de ajuste CFI=0.915, TLI=0.898, SRMR=0.079 muestran un
ajuste aceptable!’. Por su parte, los expertos de las Agencias de Aduana presentan sus
percepciones en la seccion 3.3.10 que conllevan a la explicacion de estos resultados. No
se puede dejar de lado que los resultados de los indices de ajuste CFI, TLI y SRMR son
aceptables, teniendo en cuenta que la investigacion propone un modelo inicial y/o nuevo
para estas organizaciones y tal circunstancia amerita un enfoque conservador (Mai et al.,
2021) y con las expresiones de los expertos donde refieren directamente que la gestion
del conocimiento es un tema nuevo para la mayoria de este tipo de organizaciones, se

confirma el hecho que los indices de ajuste siguen distribuciones tnicas especificas del

17 Teniendo en cuenta los autores presentados en la tabla 27 criterios de referencia para estadisticos de ajuste.
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modelo y la muestra (Fan y Sivo, 2005; Marsh et al., 2004) y esto se encuentra vinculado
con el desafiante caso de probar nuevos modelos estructurales (Mai et al., 2021; Niemand

y Mai, 2018).

Toda vez, que KM requiere hojas de ruta, recursos, metodologia, politicas y una
planificacion estratégica enfocado en el desarrollo de un plan integrado de gestion del
conocimiento alineado a las estrategias del negocio (Smirnov y Sandkuhl, 2017; Pour et
al., 2018). Adicionalmente, se debe tener en cuenta que en este estudio se realizo la escala
de gestion de calidad a partir de los requisitos de la norma ISO9001 y se realiz6 la
adaptacion del modelo de Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019) y Yurs et al.
(2017), que fue desarrollado en empresas manufactureras y de servicios en el Reino
Unido. Cabe destacar, que Colombia es un pais en desarrollo y esto puede ser un aspecto
relevante que se refleja en la diferencia de resultados entre la aplicacion del modelo de
Abbas y Kumari (2021) en las empresas de Servicios del Reino Unido y las Agencias de

Aduana de Colombia que participaron en la investigacion.

No se puede dejar de lado, que la posible falta de comprension y apropiacion respecto a
la gestion del conocimiento, y posible ausencia de un modelo formal implementado en
las Agencias de Aduana puede reflejarse en los datos para la estructura de los modelos
propuestos en la investigacion. Situacion que puede influir negativamente en los indices
de ajuste, toda vez que los constructos tedricos pueden que no sean comprendidos y/o
aplicados en las organizaciones. Ademas, las correlaciones positivas sugieren que, aunque
KM no se encuentre implementado de manera formal en las organizaciones, se muestra
una relacién implicita entre los factores y dimensiones evaluadas y los resultados
organizacionales. Ahora bien, se debe mencionar que la gestion del conocimiento ha
prometido proporcionar beneficios relevantes, pero los estudios han demostrado que no
se esta aprovechando de la mejor manera y una de las principales razones es que no se

presenta una comprension clara de KM y del conocimiento (Hsu y Shen, 2005).
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Es importante tener en cuenta, que los rasgos culturales pueden generar desviaciones por
las caracteristicas de cada contexto para los modelos de gestion en paises en proceso de
desarrollo (Tenji y Foley, 2019). En consecuencia, deben existir propuestas de
implementacion de acuerdo con las condiciones contextuales, toda vez que generalmente
pueden atribuirse dificultades de ajuste en los programas de gestion de KM Y QM por la
diferencia de contextos y para ello deben implementarse los mecanismos correctos e
iniciativas de transferencia de conocimientos (Boscari et al., 2016) y este estudio permite
conocer cudl es el comportamiento contextualizado para las Agencias de Aduana en la

gestion del conocimiento y su relacion con la gestion de la calidad.

Por lo cual, se logran explicar las demaés relaciones entre KM y contexto, KM y Liderazgo,
KM vy Planificacion, KM y Apoyo, KM y Desempefio, KM y Operacion, y KM y mejora
que presentan modelos con ajustes aceptables (CFI, TLI y SRMR), que de manera
explicita se presentan en la seccion “Explicacion de los datos cualitativos a partir de
expertos -Informacioén cualitativa- “. Sin dejar de lado, que la discusion a los resultados

se puede explorar en la seccion de integracion de los datos cuantitativos y cualitativos.

Con lo anterior, se reconoce que la gestion del conocimiento -KM-, es un aspecto
fundamental para la gestion administrativa y de operaciones que actualmente desempefian en el
agenciamiento aduanero, donde la identificacion del conocimiento es un tema crucial en las
organizaciones contemporaneas (Wang et al., 2020) y la traduccion del conocimiento en resultados
empresariales requiere mecanismos de gestion y considerar los procesos de conocimiento que

fundamentan la mejora en el rendimiento de la organizacion (Schiuma, 2012).
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El tercer objetivo especifico fue proponer los lineamientos que permitan optimizar la

relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad, en el ambito estratégico para

las Agencias de Aduana. Los resultados permitieron concluir que:

Se disefid un perfil de expertos, con el fin de contar con personas conocedoras y que
participaran activamente en la gestion estratégica de las agencias de aduana y la operacion
aduanera en el contexto colombiano por su potencial de experiencia (Rodriguez y Garcia,
1996; Hamui, 2013). Logrando articular actores relevantes como: Una (1) Institucion
Estatal del Sector de Comercio Exterior y Aduanas -En adelante IE SCA-'8, una (1) Entidad
Orientadora de la Calidad en Colombia -En adelante EOC-, y seis (6) expertos de diferentes
Agencias de Aduanas con presencia a nivel nacional -clasificadas en el estudio como
Agencias de Aduana A, B,C,D,EyF.

La recoleccion de informacion de los expertos que participaron en la investigacion facilito
el despliegue de este objetivo y obtener informacion contextualizada (Silveira et al., 2015),
donde el foro “Agenciamiento aduanero: el reto de la gestion del conocimiento y la gestion
de la calidad” fue un espacio clave en la comprension de la investigacion (Ungar y
Liebenberg, 2011) y la expresion de lineamientos estratégicos basados en el contexto de
las Agencias de Aduana (Tschirhart et al., 2023).

El dmbito estratégico comprende los lineamientos que determina la alta direccion en el
marco de estrategias y politicas de gestion que orientan la participacion de los
colaboradores en la implementacion de la gestion del conocimiento y su relacion con la
gestion de la calidad para la organizacion (Castillo y Azkuenaga, 2007).

La estructuracion de lineamientos estratégicos se realiza a partir de indagar a los expertos
por aquellos lineamientos fundamentales que las agencias de aduana deben tener para
optimizar la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad en el
ambito estratégico. En consecuencia, se reconoce a partir de los expertos por su
conocimiento profundo y experiencia, los siguientes aspectos: a) lineamientos estratégicos

enmarcados en apoyo de las tecnologias de la informacion, programas de capacitacion,

¥ La gestion formal ante la entidad del estado del sector de Comercio Exterior y Aduanero facilito la
participacion en el foro de Agenciamiento Aduanero. Situacion que permitid generar diferentes espacios
de generacion de conocimiento con las empresas objeto de estudio que se plasman en el informe:
aplicacion de instrumento de la investigacion.
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mejora continua, aseguramiento de calidad, revision del marco legal aplicable, satisfaccion
y comunicacion continua con el cliente, software especializado para las operaciones,
valores éticos y codigos de conducta, manuales exigidos en la normatividad. b) diferentes
categorias de la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad que son aplicables en
las organizaciones. Tales aspectos se presentan y describen de manera mas amplia en la

seccion de lineamientos estratégicos de la presente investigacion.

Estos elementos ayudan a suplir un vacio en estudios del sector aplicables a las Agencias

de Aduana, que brinde lineamientos para el fortalecimiento de estas organizaciones.

El objetivo general fue analizar la relacion entre la gestion de conocimiento y la gestion
de calidad en el ambito estratégico de las Agencias de Aduana. Respecto a este objetivo, se
puede concluir que el despliegue de los objetivos especificos de la investigacion facilitd su
cumplimiento y tal situacion se encuentra descrita en la presente seccion de conclusiones que, por
cada objetivo presenta aquellos aspectos relevantes que concluyen su cumplimiento a partir de los

resultados y la articulacidon que se genera con los capitulos de la misma investigacion.

En consecuencia, se reconoce a partir de las experiencias de los expertos que la gestion del
conocimiento es un tema nuevo para las agencias de aduana desde su concepcion tedrica y practica,
asi como el despliegue que requiere para concebirse como eje fundamental del negocio (Abbas,
2021; Tabares et al., 2016). Aspecto que también se evidencia en los resultados del modelo KM y
QM, con ajuste aceptable de acuerdo con los datos (CFI=0.915, TLI=0.898 y SRMR=0.79).

En este sentido, al tener una mayor comprension por parte de los actores que toman
decisiones puede ser utilizado para un analisis del conocimiento que se encuentra representado en
un conjunto de variables (Pérez et al., 2017) y que puede medirse en relacion con la gestion de la
calidad, a través del instrumento derivado de la presente investigacion, y asi, conocer las
desviaciones que se presenten con el fin que la alta direccion pueda dirigir acciones enmarcadas
en la determinacion del compromiso de la alta direccion, disefio de politica de gestion y
determinacion de recursos que faciliten cambios en los procesos y mejora continua en las
organizaciones (Zarbo et al., 2017) para que exista una influencia directa y positiva en los clientes

(Rangsungnoen, 2023) mediante una cultura que desarrolla competencias y un mejor aprendizaje
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(Gimenez et al., 2023) hacia la mejora en la satisfaccion del cliente y los resultados de la

organizacion (Parast y Safari, 2022).

Teniendo en cuenta lo anterior, se denota el despliegue para cada uno de los objetivos

planteados de la investigacion para dar cuenta que se determinan los factores/dimensiones de la

gestion del conocimiento que influyen en la gestion de la calidad, en particular en el ambito

estratégico de las empresas objeto de estudio, asi como el reconocimiento de las relaciones entre

tales campos teoricos que se expresa en un modelo tedrico conceptual y la presentacion de los

lineamientos que permitan optimizar la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de

la calidad en las Agencias de Aduana.

Limitaciones del estudio:

a)

b)

d)

En la gestion de consulta de las Agencias de Aduana para llevar a cabo el proceso de
caracterizacion, a pesar del apoyo recibido por la entidad del estado que los regula en
materia aduanera, el censo reportaba 166 empresas de este tipo registradas de los cuales
solo fue posible encuestar aproximadamente a 60 debido a las diferentes dificultades,
tales como: inexistencia de un directorio que brinde informacion unificada de las
empresas, dificultad para establecer contacto; teniendo contacto y a pesar de la solicitud
para participar no se obtuvo respuesta de algunas empresas.

La investigacion utilizo solo investigaciones publicadas en revistas académicas, los
trabajos de investigacion de maestria fueron seleccionados de los repositorios de
universidades de alto reconocimiento a nivel nacional, y los estudios técnicos derivados
de las entidades del gobierno.

La investigacion no incorpord la ecologia de la accion de Edgar Morin (1992, 2004) en
el marco tedrico y metodologico, lo que implica que los principios éticos y
epistemologicos inherentes a su pensamiento complejo no guiaron la formulacion ni el
andlisis de las relaciones estudiadas.

La variable globalizaciéon no fue considerada en la investigaciéon y tampoco se

contempla como una variable mediadora del modelo planteado.
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Resumen de las contribuciones: a) contribucion tedrica: exploracion que presenta los
autores y teorias relevantes para los campos de gestion del conocimiento, gestion de la calidad y
su relacion, con un estado del arte apoyado en diferentes herramientas de consulta, procesamiento
de datos y despliegue de indicadores bibliométricos que permiten dar cuenta del comportamiento
en la investigacion cientifica y académica que es contextualizado con las empresas objeto de
estudio, de acuerdo con definiciones de las tematicas abordadas para apoyar y soportar el
desarrollo de la tesis, de forma en la que se complementan o llenan los vacios conceptuales,
b) contribucién practica: la propuesta de un modelo que permita llevar a cabo la medicion entre
gestion del conocimiento y gestion de calidad con lineamientos estratégicos contextuales para las
organizaciones objeto de estudio, ¢) contribucion metodologica: el estudio se enmarca en una
metodologia mixta con énfasis en lo cuantitativo donde se obtiene la informacién con un
procesamiento de datos contextuales, que es explicado mediante el abordaje cualitativo de expertos

en el Agenciamiento Aduanero.

263



4.2 Mapa Conceptual — Resumen del Capitulo 4

[lustracion 63 Mapa Conceptual Capitulo 4

— . . .
-Factores/dimensiones KM que influyen en L
| 'E Integracién — Ex_p]ufacwn dato_s
" < QM métodos mixtos cuantitativos a partir de
g ¥ expertos
1 Cuantitativos: —»‘ Cualitativos: ‘ l
-Relacién hipétesis 1 “Relacion KM y QM -Relacién hipétesis 1
-Relacion hipotesis 2 “Relacion KM y Contexto -Relacion hipotesis 2
. -Relacion hipétesis 3 Relacién KM y Liderazgo -Relacion hipotesis 3
o .y . .
E -Relacion hipotesis 4 -Relacion KM y Planificacion -Relacion hipdtesis 4
= -Relacion hipotesis 5 Relacion KM y Apoyo -Relacion hipétesis 5
Conclusiones —> = o . e
© -Relacion hipotesis 6 -Relacion KM y Operacion “Relacion hipstesis 6
l -Relacién hipotesis 7 -Relacion KM y Desempeiio Relacion hipotesis 7
-Relacion hipotesis 8 -Relacion KM y Msjora -Relacion hipotesis 8
Limitaciones del estudio l :
“ =N
2 . . L . S
£ -Lineamientos estratégicos i - R
L =
ReSllIElE]] (.le las (=} —_—
contribuciones — =
—> ‘ Objetivo 1 ‘
£% ¥
— % g -Analisis de la relacion KM y QM ————r‘ Objetivo 2 ‘
8% .
— ‘ Objetivo 3 ‘ atlasti

Nota: Se describen a manera de flujo y a grandes rasgos las actividades planteadas en el capitulo.
Fuente: Elaboracion propia.
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TRABAJOS FUTUROS

Se espera que los resultados permitan suplir de manera progresiva vacios en los campos
tedricos objeto de estudio y la tipologia desarrollada pueda ser utilizada y contextualizarse para
futuros estudios en las organizaciones (Polanco et al., 2022). Ademas, se identifican en la
investigacion aquellos temas y contextos relevantes que presentan carencias en estudios, situacion
que permite dar una pauta para el desarrollo de futuras lineas de investigacion posteriores que se

describen a continuacion:

e Linea capacidades dinamicas: a) estudios hacia la identificacion de la innovacion de
procesos y el desempefio de las organizaciones, en relacion con la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad, b) estudios del desempefio operacional, gestion
eficiente y procesos de innovacion, en relacion con la gestion del conocimiento y gestion
de la calidad, c) estudios en desempefio organizacional, en relacion con la gestion del

conocimiento y gestion de la calidad.

e Linea factores criticos de éxito: a) estudios de integracion de modelos de ecuaciones
estructurales (SEM), en relacion con la gestion del conocimiento y la gestion de calidad,
b) estudios que enfaticen en resultados empiricos de los factores de éxito en la
implementacion de los procesos de gestion del conocimiento y gestion de calidad, c)
estudios que permitan identificar la integracion metodologica de los campos objeto de

estudio, para una mejor comprension de su complejidad.
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PRODUCCION ACADEMICA

En el proceso de formacion Doctoral, se presentaron algunos resultados de investigacion
que tuvieron difusion a la comunidad académica, profesional y empresarial. Esto incluye la
presentacion de diferentes ponencias a nivel nacional e internacional. Adicionalmente, en el marco
del fortalecimiento de la Tesis se realizaron dos (2) estancias de investigacion, una (1) a nivel
Nacional en la Universidad Catdlica de Manizales y otra (1) internacional en la Universidad

Politécnica de Valencia - Espafia. Los cuales se mencionan a continuacion:

Articulos en revistas de investigacion:

Martinez, A. L. P., Erazo, S. C. R., & Valencia, M. E. (2022). Gestion del conocimiento e
innovacion organizacional: Estado del arte para Latinoamérica. Dimension Empresarial,

20(1).

Una mirada a la Gestion del Conocimiento y Gestion de Calidad: revision de literatura

(aceptado y en proceso de evaluacion en revista indexada)

Se solicita que la presente investigacion no sea publicada en el repositorio de la
Universidad, toda vez que la informacion contenida hace parte de diferentes articulos en
proceso de publicacion en revistas cientificas internacionales y por tales motivos, NO SE
AUTORIZA la publicacion en los repositorios de la Universidad del Valle y en ningun otro

medio.
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Ponente en eventos nacionales:

Tabla 56 Relacion de eventos nacionales con participacion como Ponente

Nombre del evento Entidad Titulo de Ponencia Tipo de
organizadora participacion
Escuela Internacional de | Universidad del | Relacion Entre La Ponente
formacion avanzada en | Valle. Del 16 de | Gestion del
Gestion del | octubre al 6 de | Conocimiento y la
Conocimiento, noviembre del | Gestion de la Calidad:
Innovacion 'y Recursos | 2020 El Caso de las
Humanos Agencias de Aduana
de Santiago de Cali
(Colombia).
Octava  Jornada  de | Universidad del | Gestion del Ponente
Investigacion  en  la | Valle. Del 29 al 30 | conocimiento e
facultad de ciencias de la | de noviembre del | innovaciéon
administracion. 2021 organizacional:
Estado del arte para
Latinoamérica
I Coloquio Doctoral | Universidad Relacion Entre La Ponente
Surcolombiano: Surcolombiana. Gestion del
Reflexiones Del 07 al 08 de | Conocimiento y la
Investigativas de | octubre del 2021 | Gestion de la Calidad:
Doctores y Doctorandos El Caso de las
de la Facultades de Agencias de Aduana
Ciencias Administrativas de Santiago de Cali
y Contables. (Colombia).
Escuela Internacional de | Universidad del | Relacion Entre La Ponente
Formacién Avanzada en | Valle. Del 18 al 29 | Gestioén del
Gestion del | de octubre del | Conocimiento y la
Conocimiento, 2021 Gestion de la Calidad:
Innovacion y Recursos El Caso de las
Humanos.  Universidad Agencias de Aduana
del Valle. de Santiago de Cali
(Colombia).
Gestion del | Universidad del | Gestion del Ponente
Conocimiento e | Valle. El 06 de | conocimiento e
Innovacion. noviembre del | innovacion
2021 organizacional:
Estado del arte para
Latinoamérica
IX Coloquio Doctoral | Universidad Relacion Entre La Ponente
REDAC. EAFIT- Del 11 al | Gestion del

Conocimiento y la
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12 de noviembre | Gestion de la Calidad:
del 2021 El Caso de las
Agencias de Aduana
de Santiago de Cali
(Colombia).
Escuela Internacional de | Universidad del | Relacion Entre La Ponente
Formacion Avanzada | Valle. El 07 de | Gestion del
2022. octubre del 2022 | Conocimiento y la
Gestion de la Calidad:
El Caso de las
Agencias de Aduana
de Santiago de Cali
(Colombia).
IX Jornadas de | Universidad del | Relacion entre la Ponente
Investigacion en  la | Valle. Del 31 de | gestion del
Facultad de Ciencias de la | octubre al 01 de | conocimiento y la
Administracion. noviembre del | gestion de la calidad:
2022 Estado del arte
Actualizate con la DIAN | Direccion de | Calificacién Operador Ponente
Impuestos y | Econémico
Aduanas Autorizado y Gestion
Nacionales. El 28 | del Conocimiento:
de junio del 2023 | Agenciamiento
Aduanero
Actualizate con la DIAN | Direccidon de | Calificacion OEA - Ponente
Impuestos y | Resoluciéon 4089 de
Aduanas 2018 & Gestion del
Nacionales. El 09 | Conocimiento:
noviembre del | Programa de
2023 concienciacion y
prevencion del
consumo de alcohol y
drogas: Agencias de
Aduana

Fuente: Elaboracion propia.

Los eventos permitieron llevar a cabo el fortalecimiento del proceso de investigacion de la
Tesis Doctoral, a partir de los comentarios de evaluadores y la retroalimentacion de las ponencias,
siendo coherentes con la formacion doctoral. Sin dejar de lado, que la participacion como ponente
en la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales -DIAN-, facilité el reconocimiento como
investigador doctoral de la Universidad del Valle ante las diferentes empresas objeto de estudio y

del sector de Comercio Exterior a nivel nacional.
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Ponente en eventos internacionales:

Tabla 57 Relacion de eventos internacionales con participaciéon como Ponente

Nombre del evento Entidad Titulo de Ponencia Tipo de
organizadora participacion
Encuentro Internacional | Universidad Relacion  Entre la Ponente
de Investigadores en | Externado de | Gestion Del
administracion Colombia. Del 23 | Conocimiento y la

al 24 de | Gestion de la Calidad:
noviembre del [el Caso de Las
2021. Colombia. | Agencias de Aduana
de Santiago de Cali

(Colombia).
Congreso Internacional | Universidad  de | Relacion entre Ponente
Administracion 2.0. Sonora. Del 26 al | Gestion del
28 de abril del | Conocimiento
2022. México. y Gestion de Calidad:

Caso Agencias de
Aduana - Colombia

Fuente: Elaboracion propia.

Los eventos permitieron llevar a cabo el fortalecimiento del proceso de investigacion de la
Tesis Doctoral mediante los comentarios de evaluadores y la retroalimentacion de las ponencias

internacionales que fueron coherentes con la formacion doctoral.

Estancias de Investigacion:

1. Universidad Catolica de Manizales, Colombia. Unidad Académica de Formacion en
Ciencias Naturales y Matematicas de la Universidad Catolica de Manizales. Del 28 de
julio al 30 de noviembre del 2022. Objeto de la estancia: Fortalecer el marco tedrico y
planteamiento de hipotesis de la investigacion.

2. Universidad Politécnica de Valencia, Espafia. Centro de Gestion de la Calidad y del
Cambio. Del 08 de noviembre al 8 de diciembre del 2022. Objeto de la estancia:
Disefar el instrumento que permita medir la relacion entre la gestion del conocimiento

y la gestion de calidad.

269



OTROS APORTES DESTACADOS

En el proceso de formacion Doctoral, se presentaron algunos aportes de investigacion que
presentaron impacto en estudiantes de formacion de posgrado y pregrado, asi mismo a las
organizaciones objeto de estudio y otras interesadas. Esto incluye la generacion de un (1) foro
organizado entre los grupos de investigacion de gestion del conocimiento y calidad y productividad
de la facultad de ciencias de la administracion, tres (3) trabajos de grado orientados a nivel de

maestria y pregrado. Los cuales se mencionan a continuacion:

Organizacion de eventos cientificos:

Foro: “AGENCIAMIENTO ADUANERO: EL RETO DE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO Y LA GESTION DE LA CALIDAD”. Universidad del Valle. E1 24 de
agosto del 2023.

Trabajos de grado orientados:

1. Fernandez, R. (2022). Programa de auditoria para el estandar de habilitacion de la
IPS de Salud Mental Nueva Esperanza de Popayan, Cauca (Trabajo de grado maestria
en Administracion). Universidad del Valle.

2. Trivifio, Molina y Hernandez. (2022). Gestion de conocimiento e innovacion: Un
acercamiento bibliométrico a su posible relacion. (Trabajo de grado pregrado en
Psicologia). Universidad del Valle.

3. Hernandez y Marin. (2025). Andlisis bibliométrico y revision sistemdtica de literatura
de las modalidades de trabajo a nivel global desde el aiio 2020 al aiio 2024 -y su
relacion con la gestion del conocimiento-. (Trabajo de grado pregrado en

Administracion). Universidad del Valle.
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Anexo 1 Percepcion de expertos - comprension Agencias de Aduana

— importancia muy significativa dentro

| D 5: Experto 8: Institucion Estatal del Sector
de Comercio Exterior y Aduanas -IESCA-

5:20 1 2 in Experto 8: Institucion Estatal
del Sector de Comercio Exterior y
Aduanas -IESCA-

Las agencias han adquirido una

1:36 1 8 in Experto 6: Agencia de Aduana F

Nuestra Empresa la tenemos dividida en
grupos entonces si a un grupo le ocurre
una cosa pues lo manifiesta a los otros
para que cuando ellos les pase ya sepan
Cémo llevar a cabo la labor

. /

de los procesos que involucra el
quehacer aduanero, La aplicaciéon de
los regimenes el desarrollo de estos
mismos conocimientos

expande

:--| D 1: Experto 6: Agencia de Aduana F

Aduana F

1:32 1 8 in Experto 6: Agencia de

~

en comercio exterior hay que
estar al dia tu no puedes decir
salgo y me paso un afio sabatico

2:21112, in Experto 5: Agencia de
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< Aduanas E
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1:29 1 2 in Experto 6: Agencia de Aduana F
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2:34 112 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E

No solamente son sanciones que

claros e insisto en que la parte
normativa que nos rige es un
poquito compleja

S - empresa es un activo mas de la empresa,
b= D 3: Experto 2: Agencia de Aduanas B | .
El | es muy importante porque es realmente
! y mas en el caso de nosotros que somos
3:28 19 in Experto 2: Agencia de : empresas de servicios
Aduanas B ' - ]
las politicas internas de las agencias | | W Comprensién Agencias Aduana
de aduana deben tener los objetivos

expande

podemos tener nosotros y las

3:24 1 2 in Experto 2: Agencia de
/ Aduanas B

©
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o
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2:30 19 in Experto 5: Agencia de Aduanas E

~

el mundo del comercio exterior es un
mundo demasiado amplio demasiado

importante Resaltar la labor de
las agencias de aduana porque
nosotros en nuestra actividad
tenemos mucha
responsabilidades y esa
responsabilidades se trata

extenso cada operacion es un mundo
diferente cada empresa es un mundo
diferente inclusive cada producto es un
mundo diferente

precisamente del conocimiento

apoya

v

~

2:28 1 3 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E

formar a cada uno de nuestros
colaboradores a cada una de las
personas esta en la
organizacién

apoya

empresas sino que podemos inclusive
llevar al cierre de la organizacién

b2 Experto 5: Agencia de Aduanas E

2:33 19 in Experto 5: Agencia de
Aduanas E

no dejar de escudrifiar de investigar
de revisar de interactuar porque cada
proceso que nosotros tenemos es
una oportunidad de aprendizaje
totalmente diferente

>~
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Anexo 2 Valores de pesos cargas factoriales por item

Items Factor 1 Factor 2
P1 0.429

P2 0.488

P3 0.703

P4 0.643

P5 0.612

P6 0.583

P7 0.263

P8 0.698

P9 0.490

P10 0.358

P11 0.727

P12 0.656

P13 0.703

P14 0.788

P15 0.854

P16 0.759

P17 0.484
P18 0.620
P19 0.671
P20 0.763
P21 0.764
P22 0.674
P23 0.326
P24 0.859
P25 0.747
P26 0.639
P27 0.803
P28 0.715
P29 0.895
P30 0.858
P31 0.479
P32 0.626
P33 0.546
P34 0.464
P35 0.696
P36 0.748
P37 0.720
P38 0.858
P39 0.592
P40 0.700
P41 0.633
P42 0.824
P43 0.661
P44 0.765

Nota: Se muestran las cargas factoriales derivadas del andlisis factorial exploratorio.
Fuente: Elaboracion propia a partir de R.

273



Anexo 3 Modelo factorial confirmatorio completo

Latent Variables:

Estimate Std.Err z-value P(>|z|)
Esc CC=~
P1 1.000
P2 0.943 0.251 3.760 0.000
P3 1.128 0.289 3.908 0.000
P4 1.116 0.273 4.091 0.000
Esc AC=~
P5 1.000
P6 0.539 0.114 4.729 0.000
P7 0.404 0.145 2.778 0.005
P8 0.933 0.148 6.297 0.000
Esc Comp C =~
P9 1.000
P10 0.658 0.199 3.311 0.001
P11 1.046 0.200 5.229 0.000
P12 1.188 0.206 5.767 0.000
Esc_ Apli C=~
P13 1.000
P14 1.065 0.165 6.443 0.000
P15 1.211 0.169 7.152 0.000
P16 1.374 0.202 6.811 0.000
Ges_Cono =~
Esc_CC 1.000
Esc AC 1.426 0.390 3.658 0.000

Esc_ Comp C 1.100 0.309 3.561 0.000
Esc Apli C  0.875 0236 3.704 0.000

Esc_Contex =~
P17 1.000
P18 1.539 0.254 6.071 0.000
P19 1.459 0.237 6.165 0.000
P20 1.315 0.204 6.454 0.000
Esc_Lider =~
P21 1.000
P22 0.800 0.096 8.290 0.000
P23 0.448 0.123 3.651 0.000
P24 0.847 0.096 8.861 0.000
Esc_Planifi =~
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P25 1.000

P26 0.618 0.084 7.343 0.000

P27 0.767 0.099 7.763 0.000

P28 0.659 0.101 6.533 0.000
Esc_Apoyo =~

P29 1.000

P30 1.082 0.108 9.992 0.000

P31 0.655 0.132 4.979 0.000

P32 0.882 0.129 6.838 0.000
Esc_Opera =~

P33 1.000

P34 1.046 0.078 13.480 0.000

P35 0.646 0.091 7.102 0.000

P36 0.666 0.105 6.335 0.000
Esc_Eval Des =~

P37 1.000

P38 0.817 0.091 8.932 0.000

P39 0.711 0.088 8.112 0.000

P40 0.623 0.085 7.341 0.000
Esc_Mejor =~

P41 1.000

P42 1.303 0.119 10.975 0.000

P43 1.006 0.129 7.792 0.000

P44 1.180 0.132 8.924 0.000
Ges_Cali =~

Esc_Contex  1.000

Esc_Lider 1.951 0.350 5.573 0.000

Esc_Planifi 1.867 0.339 5.504 0.000

Esc_ Apoyo 1423 0264 5399 0.000

Esc_Opera 1.433 0.268 5.352 0.000

Esc_Eval Des 2.059 0.364 5.654 0.000

Esc_Mejor 1.451 0.268 5.411 0.000
Nota: Se presenta informacion del Modelo factorial confirmatorio completo. Fuente: Elaboracion
propia a partir de R.

Anexo 4 Analisis factorial confirmatorio modelo reducido

Latent Variables:
Estimate Std.Err z-value P(>|z|)
Esc CC =~
P3 1.000
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P4 0.863 0.153 5.627 0.000

Esc Comp C=~

P9 1.000

P11 1.148 0.247 4.654 0.000
Esc Apli C=~

P14 1.000

P16 1.179 0.187 6.312 0.000
Ges_Cono =~

Esc CC 1.000

Esc_ Comp C 0.778 0.195 3.993 0.000
Esc Apli C  0.822 0.155 5310 0.000

Esc_Contex =~

P19 1.000

P20 0.977 0.110 8.911 0.000
Esc_Lider =~

P21 1.000

P24 0.882 0.090 9.806 0.000
Esc_Planifi =~

P25 1.000

P27 0.793 0.108 7.318 0.000
Esc_Apoyo =~

P29 1.000

P30 1.046 0.107 9.787 0.000
Esc_Opera =~

P35 1.000

P36 1.212 0.148 8.195 0.000
Esc_Eval Des =~

P37 1.000

P38 0.878 0.103 8.548 0.000
Esc_Mejor =~

P42 1.000

P44 0.936 0.083 11.224 0.000
Ges_Cali =~

Esc_Contex  1.000

Esc_Lider 1.433 0.226 6.337 0.000

Esc_Planifi 1.356 0.220 6.167 0.000

Esc Apoyo  1.117 0.173 6.459 0.000

Esc_Opera 0.835 0.154 5.423 0.000

Esc Eval Des 1.493 0.234 6.371 0.000

Esc_Mejor 1.379 0.202 6.827 0.000
Nota: Se presenta informacion del Modelo factorial confirmatorio completo. Fuente: Elaboracion
propia a partir de R.
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Anexo 5 Comparacion indices de ajuste de modelos KM

Hipdtesis B Valor p CFI TLI SRMR Estadisticos
de ajuste - criterios de
referencia'®
KM - QM 0.60 0.000 0.915 0.898 0.079
CFI entre: 0.76 y 0.95
KM — Contexto 0.56 0.001 0.937 0.891 0.069
TLI entre: 0.67 y 0.95
KM - Liderazgo 0.59 0.000 0.980 0.965 0.062 SRMR entre: 0.05 y
0.090
KM - Planificacion | 0.61 0.000 0.962 0.933 0.054
KM — Apoyo 0.43 0.015 0.985 0.973 0.061
KM - Operacion 0.54 0.000 0.955 0.936 0.067

KM — Desempefio 0.63 0.000 0.915 0.915 0.070

KM — Megjora 0.64 0.000 0.939 0.893 0.070

Nota: Informacion de los indices de ajuste del modelo KM y QM vy las relaciones planteadas en la
investigacion. Fuente: Elaboracion propia a partir de R.

Anexo 6 Modelo KM y QM - Reducido

0.8 /o2 \p.97 ™N0.87

0.6 0.83 1.02 0.97

0.88 /0.86 1.01 1.8410.06 0.870.9 1.810.79 1.80'0.88 1.8340.01 1.83\0.85 .94 (.88
0.81 10.77 0.650.84 0.8110.78

Nota: Se presenta modelo KM y QM — analisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de
software R

19 La informacion se encuentra descrita de manera mas amplia en la tabla 27 criterios de referencia para estadisticos
de ajuste.
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Anexo 7 Referencia ajuste modelo confirmatorio reducido

Valor

Indice Encontrado
CFI 0915
TLI 0.898
SRMR 0.079

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste KM y QM. Fuente: Elaboracion propia software

R

Comparative Fit Index (CFI): 0.937 Permite denotar que el modelo conceptual presenta un
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.891. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.069. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 8 Relacion KM y Contexto

P3

P4 Py P11 P14 P16 P1g Pzo

Nota: Relacion KM y Contexto — anélisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software

R.
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Anexo 9 Referencia ajuste hipotesis 2

. Valor

Indice Encontrado
CFI 0.937
TLI 0.891

SRMR 0.069

Nota: Informaciéon de los indicadores de ajuste relacion KM y Contexto. Fuente: Elaboracion
propia a partir de software R

Comparative Fit Index (CFI): 0.937. Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.891. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.069. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.001. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 10 Relacion KM y Liderazgo

b3

P4 Pao P11 P14 P16 Pz1 P2y

Nota: Relacion KM y Liderazgo — andlisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software

R
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Anexo 11 Referencia ajuste hipotesis 3

Valor

Indice Encontrado
CFI 0.980
TLI 0.965
SRMR 0.062

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste relacion KM y Liderazgo. Fuente: Elaboracion
propia a partir de software R

Comparative Fit Index (CFI): 0.980 Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.965. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.062. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 12 Relacion KM y Planificacion

P3

P4 Py P11 P14 P16 P25 Po7

Nota: Relacion KM y Planificacion — analisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de
software R
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Anexo 13 Referencia ajuste hipotesis 4

. Valor

Indice Encontrado
CFI 0.962
TLI 0.933

SRMR 0.054

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste relacion KM y Planificacion. Fuente: Elaboracion
propia a partir de software R

Comparative Fit Index (CFI): 0.962. Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.933. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.054. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 14 Relaciéon KM y Apoyo

P3

P4 Pg P11 P14 P16 Pzg P3o

Nota: Relacion KM y Apoyo — anélisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software R
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Anexo 15 Referencia ajuste hipotesis 5

. Valor

Indice Encontrado
CFI 0.985
TLI 0.973

SRMR 0.061

Nota: Informacién de los indicadores de ajuste relacion KM y Apoyo. Fuente: Elaboracion propia
a partir de software R

Comparative Fit Index (CFI): 0.985. Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.973. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.061. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.015. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 16 Relacion entre KM y Operacion

b3

P4 Pg P11 P14 P16 P35 P36

Nota: Relacion KM y Operacion — andlisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software

R.
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Anexo 17 Referencia ajuste hipotesis 6

. Valor

Indice Encontrado
CFI 0.955
TLI 0.936

SRMR 0.067

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste relacion KM y Operacion. Fuente: Elaboracion
propia a partir de software R

Comparative Fit Index (CFI): 0.955. Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.936. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.067. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000. El parametro es estadisticamente significativo.

Anexo 18 Relacion entre KM y Desempefio

P3

P4 Pg P11 P14 P16 Pa7 Pa8

Nota: Relacion KM y Desempefio — analisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software

R
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Anexo 19 Referencia ajuste hipotesis 7
Valor
Indice Encontrado
CFI1 0.915
TLI 0.915
SRMR 0.070

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste relacion KM y Desempefio. Fuente: Elaboracion
propia a partir de software R.

Comparative Fit Index (CFI): 0.915. Permite denotar que el modelo conceptual presenta
ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.915. Permite denotar que se encuentra en un umbral
aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.070. Permite denotar que se
encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000. El parametro es estadisticamente significativo

Anexo 20 Relacion entre KM y Mejora

Ges_Cono

087 /086 1,02 0.64

Ese CC Esc_Comp_C Esc_Apli_ C Esc_Mejor

0.8p.78 1,65 10.84 81078 .07 '0.85

P3

P4 Pg P11 P14 P16 P42 Paq

Nota: Relacion KM y Mejora — anélisis SEM. Fuente: Elaboracion propia a partir de software R
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Anexo 21 Referencia ajuste hipotesis 8

’ Valor

Indice Encontrado
CFI 0.939
TLI 0.893

SRMR 0.070

Nota: Informacion de los indicadores de ajuste relacion KM y Mejora. Fuente: Elaboracion propia
a partir de software R.

Comparative Fit Index (CFI): 0.939. Permite denotar que el modelo conceptual presenta

ajuste aceptable.

Tucker Lewis Index (TLI): 0.893. Permite denotar que se encuentra en un umbral

aceptable.

Standardized Root Mean Square Residual (SRMR): 0.070. Permite denotar que se

encuentra en un umbral aceptable.

Test de significacion - probabilidad que permite declarar la significacion de una prueba

(p-valor): 0.000.

Anexo 22 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y QM

1)) Contenido de cita Codigo Documento primario
El conocimiento estd documentado con | La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
9:17 | lineamientos claros y tratando de ser | conocimiento de Aduanas A
estandarizados para asi garantizar un buen | (KM) influye de
control de calidad en los procesos. manera directa y
Uno de los aspectos considerado valioso es la | positiva en la | D 10 Experto 2: Agencia
10:63 | formacion académica, la experiencia, la | gestion de la | de Aduanas B
evaluacion del conocimiento técnico en | calidad (QM) en
comercio internacional, las Agencias de
los programas de induccion, capacitacion y de | Aduanas. D 10 Experto 2: Agencia
evaluacion, cumplimiento con estos aspectos de Aduanas B
existen unos valores establecidos y nos damos
10:64 | cuenta del nivel de conocimiento que tenga el
personal respecto al agenciamiento aduanero y
normatividad aduanera.
Implementacion de un sistema de gestion de D 11 Experto 3: Agencia
11:55 | calidad enfocado en abordar el desarrollo de de Aduanas C
habilidades de la labor que desempefa su
personal,
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La aplicacion del conocimiento y wuso de D 11 Experto 3: Agencia
11:41 | sistemas informaticos, y los indicadores de de Aduanas C
desempefio enfocados en el rol y funciones que
desempefia
12:63 | El buen desempefio y cumplimiento de metas de D 12 Experto 4: Agencia
la organizacion de Aduanas D
12:64 | El cumplimiento de las expectativas y exigencias D 12 Experto 4: Agencia
de los clientes de Aduanas D
El cumplimiento de la normatividad y requisitos D 12 Experto 4: Agencia
12:89 | legales, el buen desempeiio y cumplimiento de de Aduanas D
metas de la organizacion y el cumplimiento de
las expectativas y exigencias de los clientes
13:1 | la correcta gestion de capacitaciones continuas D 13 Experto 5: Agencia
que apoyan el desarrollo de las operaciones de Aduanas E
13:2 | los procesos de seleccion para los colaboradores D 13 Experto 5: Agencia
en la parte de apoyo aduanero hacen que se de Aduanas E
minimicen riesgos

Nota: Informacién de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Anexo 23 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y Contexto

1D Nombre Codigo Documento primario

Procesos que se llevan a cabo en la ciudad o | La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
9:35 | regian son diferentes en mayor o menor medida. | conocimiento de Aduanas A

El reconocimiento de la normatividad y | (KM) influye de | D 10 Experto 2: Agencia
10:35 | variabilidad del mercado y moneda y paises | manera directay | de Aduanas B

productores son aspectos que facilitan el | positiva sobre el

reconocimiento de la relacion. Contexto de las

Implementacion de sistemas de gestion | Agencias de | D 11 Experto 3: Agencia
11:19 | enfocados en calidad y la normativa aduanera Aduanas de Aduanas C

Una gestion estratégica de sus procesos D 12 Experto 4: Agencia
12:1 | orientada a los detalles de Aduanas D

Adaptarse a las exigencias para brindar un D 12 Experto 4: Agencia
12:2 | excelente servicio, basados en conocimientos y de Aduanas D

experiencias

La actualizacion constante de la normatividad y D 13 Experto 5: Agencia
13:9 | capacitacion al detalle de Aduanas E

Evaluacion constante de la estructura de la D 13 Experto 5: Agencia
13:11 | organizacion y los procesos para minimizar los de Aduanas E

riesgos

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Anexo 24 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del andlisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y Liderazgo

ID Nombre Cadigo Documento primario

Planes de capacitacion que permitan que el | La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
9:23 | conocimiento general de la organizacidn sea alto | conocimiento de Aduanas A

y distribuido. (KM) influye

Saber como se aplican las normas y requisitos | ge manera | D 10 Experto 2: Agencia
10:11 | para que el gran importador se mantenga como directa y de Aduanas B

cliente e

Programas de capacitacion alineados con mision pos?tlva sobre D 11 Experto 3: Agencia
11:12 ision de la organizacion el liderazgo de de Aduanas C

y Visio g .

valores éticos del Codigo de conducta, y las las ~ Agencias D 11 Experto 3: Agencia
11:13 | politicas de la organizacion de Aduanas. de Aduanas C

Una estrategia donde se permita irrigar el D 12 Experto 4: Agencia
12:13 | conocimiento a toda la organizacion de Aduanas D

Sistemas de informacion y consulta segmentada D 12 Experto 4: Agencia
12:14 | segln la capacidad y tareas de cada individuo de Aduanas D

Crear una red en la que participen todos para el D 12 Experto 4: Agencia
12:15 | aporte desde el conocimiento de Aduanas D
13:20 | Cada quien tiene un aporte y que esto se socialice D 13 Experto 5: Agencia

y contextualice permite que exista una buena de Aduanas E

gestion
13:21 | El lider pueda tomar la decision con ejemplos de D 13 Experto 5: Agencia

como mejorar los procesos de la empresa y de de Aduanas E

otras personas.

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Anexo 25 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relaciéon KM y Planificacion

ID Nombre Cadigo Documento primario
Planes documentados para medir evaluar y | La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
9:25 | mejorar ese conocimiento conocimiento de Aduanas A
(KM) influye
La planificacion se hace de manera interna, pero | je manera | D 10 Experto 2: Agencia
10:15 | dependemos mucho de las exigencias directa y de Aduanas B
normativas y cumplirla positiva sobre
Evaluar el aprendizaje para aprender a planear . ., | D 11 Experto 3: Agencia
11:24 la planificacion de Aduanas C
El conocimiento y politicas de la empresa se de . las D 12 Experto 4: Agencia
12:22 | puede fijar una estrategia con procesos definidos Agencias  de de Aduanas D
Procesos definidos y claros, que permitan la | Aduanas. D 12 Experto 4: Agencia
12:23 | organizacién y distribucion de funciones de Aduanas D
Aprovechamiento de los recursos para lograr los D 12 Experto 4: Agencia
12:24 | objetivos de Aduanas D
13:25 | En el momento de hacer una evaluacion de los D 13 Experto 5: Agencia
clientes, hay una planificacién de Aduanas E
13:21 | Se proyecte la operacion de la Agencia de D 13 Experto 5: Agencia
aduanas a un afio, y eso hace que se pueda de Aduanas E
planear las necesidades de capacitacion,
contratacion y demas

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas

textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Anexo 26 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y Apoyo

ID Nombre Codigo Documento primario
Los recursos para mejorar el conocimiento | La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
9:27 | capacitaciones y demas se encuentra | conocimiento | de Aduanas A
documentado'y se fiebe tener contemplados en (KM) influye
los planes de inversién _ de manera '
Contar con un software especializado para directa D 10 Experto 2: Agencia
. . : y
10:21 | cumplir la razéon de ser como Agencias de . de Aduanas B
positiva sobre
Aduana ) de las
La formacioén académica, experiencia laboral, eA apoyo d D 10 Experto 2: Agencia
10:22 | evaluacion técnica y evaluacion practica gencias € | de Aduanas B
El conocimiento y politicas de la empresa se Aduanas. D 10 Experto 2: Agencia
10:23 | puede fijar una estrategia con procesos definidos de Aduanas B
Programas de capacitacion enfocados en la D 11 Experto 3: Agencia
11:28 | determinacion de recursos para la gestion de la de Aduanas C
calidad
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El contexto en el que se desempeia (procesos D 12 Experto 4: Agencia

12:31 | que se atienden, clientes, etc.) permite de Aduanas D
determinar los recursos

12:32 | Capacitaciones y herramientas necesarias para el D 12 Experto 4: Agencia
desempefio de las funciones del talento humano de Aduanas D

13:30 | Un programa de actualizacidon de conocimiento, D 13 Experto 5: Agencia
desarrollo de ideas y planteamientos estratégicos de Aduanas E
y un programa de comunicacion de nuevas
tematicas

13:32 | Una buena tecnologia sea que tengas sus propias D 13 Experto 5: Agencia
instalaciones o que trabajen remoto de Aduanas E

13:33 | manejar las plataformas de la DIAN y es un D 13 Experto 5: Agencia
requisito minimo para que la Agencia de Aduana de Aduanas E
funcione en lo mas basico

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Anexo 27 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios

y codigo vinculado — Relacion KM y Operacion

ID Nombre Codigo Documento primario
9:29 | Operaciones limpias rapidas y optimizadas La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
conocimiento de Aduanas A
El conocimiento de la norma que rige y del | (KM) influye de | D 10 Experto 2: Agencia
10:25 | contexto colombiano, el conocimiento del | manera directay | de Aduanas B
comportamiento del comercio internacional positiva sobre la
La cultura organizacion y los recursos que | operacion de las | D 11 Experto 3: Agencia
11:32 | disponen en tecnologia Agencias de | de Aduanas C
Se puede ver en la estructuracién de unos | Aduanas. D 10 Experto 2: Agencia
12:37 | procesos claramente identificados de Aduanas B
Se puedan evidenciar las necesidades internas y D 11 Experto 3: Agencia
12:38 | externas para dar cumplimiento a la de Aduanas C
normatividad legal
Conocimiento un marco dentro del cual nos D 12 Experto 4: Agencia
12:39 | podamos mover con criterios de cumplimiento de Aduanas D
13:38 | procesos que se trabajan y se analizan con D 13 Experto 5: Agencia
tiempo, no sobre la marcha y existen menos de Aduanas E
reprocesos
13:39 | se minimizan los factores de incurrir en D 13 Experto 5: Agencia
sanciones. de Aduanas E

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Anexo 28 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del andlisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y Desempeiio

ID Nombre Cadigo Documento primario
La Agencia de Aduanas cumple y conoce la | La gestion del | D 10 Experto 2: Agencia
10:28 | norma y no se incumple la ley conocimiento de Aduanas B
Eso hace que se presente un desempefio alto y | (KM) influye | D 10 Experto 2: Agencia
10:29 que exista un Yo@umen de clientes y la pérdida de | 4e manera | d¢ Aduanas B
ndicadores de desempefio . xperto 3: Agencia
11:35 Ie)lo Slg;/:emsoggs de Aduanas C
La medicion de los logros y control de las P D 12 Experto 4: Agencia
12:45 | inconsistencias, problemas y reprocesos de . las de Aduanas D
El reconocimiento de la satisfaccion del cliente Agencias  de D 12 Experto 4: Agencia
12:46 | y trabajar hacia un mejor desempefio Aduanas. de Aduanas D
13:43 | Existe un panorama claro de los procesos que se D 13 Experto 5: Agencia
estan ejecutando en el momento. de Aduanas E

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).

Anexo 29 Subconjunto de las 336 citas de KM y QM del analisis de los 5 documentos primarios
y codigo vinculado — Relacion KM y Mejora

ID Nombre Codigo Documento primario
9:32 | Constante mejora de las operaciones La gestion del | D 9 Experto 1: Agencia
conocimiento | de Aduanas A
Identificar los errores que se tengan, corregirlos (KM) influye | D 10 Experto 2: Agencia
10:32 | y mejorarlos para un resultado optimo de manera | d¢ Aduanas B
Areas o departamentos de mejora continua en la directa D 11 Experto 3: Agencia
) o y
11:37 | organizacion e de Aduanas C
= . - positiva sobre -
Iniciativas de mejora continua, programas de 1 . D 11 Experto 3: Agencia
) o . . amejora de las
11:38 | capacitacion enfocados en mejora continua A . d de Aduanas C
El reconocimiento de la necesidad de Agenmas °Ip12 Experto 4: Agencia
12:51 | capacitacion duanas. de Aduanas D
El uso de nuevas herramientas y D 12 Experto 4: Agencia
12:53 | aprovechamiento de la tecnologia de Aduanas D
13:47 | La constante implementacion de auditorias D 13 Experto 5: Agencia
internas, planes de accion y planes de mejora de Aduanas E
13:48 | Una vista plana del proceso que se esta llevando D 13 Experto 5: Agencia
en el proceso para estar alerta en cualquier de Aduanas E
modificacion que se requiera

Nota: Informacion de las citas de expertos de acuerdo con la informacion mas relevantes de las
entrevistas semiestructuradas a expertos (documentos primarios). Cabe destacar, que son citas
textuales y el contenido es la expresion de los expertos consultados. Fuente: Elaboracion propia a
partir de Atlas Ti (2024).
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Anexo 30 Perfil de expertos del sector que participaron en la investigacion — Agencias de Aduana

Nro. Experto Entidad Ocupacion
1 Agencia de Aduanas A Coordinador Administrativo /
Oficial de cumplimiento
2 Agencia de Aduanas B Director operativo nacional
3 Agencia de Aduanas C Coordinador Especialista
4 Agencia de Aduanas D Director de Comercio
5 Agencia de Aduanas E Representante Comercial
6 Agencia de Aduanas F Socio y directivo
7 Institucion Estatal del Sector de Experto en temas normativos
Comercio Exterior y Aduanas aduaneros
-IESCA-
8 Entidad Orientadora de la Calidad Directivo / consultor nacional e
en Colombia -EOC- internacional

Nota: Informacién de los perfiles de expertos del sector que participaron en la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 31 Coeficiente validez de contenido

JUICIO DE EXPERTOS

Coeficiente de Validez de Contenido (Hernandez -Nieto, 2002)

M
CvC= —*
LV

max

CVC: Coeficiente de validacion de contenido

Pei: Error asignado a cada item

Mx: Representa la media del elemento en la puntuacion dada por los|,
expertos

]+ Numero de expertos participantes

Vmax: La puntuacion maxima que el item podria alcanzar

CVC se calcula: CVC = CVCi- Pei

Hernandez-Nieto (2002) recomienda mantener tunicamente

aquellos items con un CVC superior a 0.80 mantenerse

Balbinotti (2004) valores superiores a 0.7 pueden

Referencia bibliografica:
Hernandez-Nieto, R. (2002). El coeficiente de validez de contenido (CVC) y el
cocficiente Kappa em la determinacion de la validez de contenido de
instrumentos de recoleccion de datos. Recuperado da base de dados da
Universidad de Los Andes.

Nimero de expertos: entre tres(3) y cinco (5) expertos respecto a
cada uno de los items y del instrumento en general (Pedroza, Suarez|
y Garcia, 2013)

Nota: Informacion del coeficiente de validez de contenido de acuerdo con Hernandez — Nieto

(2002). Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 32 Calificacion items instrumento KM y QM — Expertos KM y QM

. Nro. JUEZ / EXPERTO
ITEM Sx1 Mx | CVCi Pei CVCtc
1 2 3 4 5

ftemo1 | 25 | 20 | 24 | 20 | 21 | 110 | 4400 | 080 | >20)0%
ftem 02 | 25 16 | 24 | 25 | 20 | 1 | 440 |ossg [P0
item03 | 25 | 15 | 25 | 25 | 23 | 13 | 4520 | 0904 | >0
fem 04 | 25 18 | 24 | 25 | 2 | 14 | 4560 o912 [P0
ftemo0s | 25 | 22 | 25 | 20 | 23 | 15 | 4600|0920 |20
ftemo6 | 25 | 20 | 25 | 20 | 24 | 114 | 4560 | 0912 |>*PNF
itemo07 | 25 | 21 | 25 | 25 | 22 | 18 | 4720 | 0944 | >0
ftemo8 | 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | 2P)F
item09 | 25 | 17 | 18 | 25 | 23 | 108 | 4320 | 0864 |>20)0%
ftem10| 25 | 22 | 25 | 25 | 25 | 122 | 4880 | 0976 | >20)0%
ftem11| 25 | 15 | 25 | 25 | 25 | 115 | 4600 | 0920 |20
fem 12| 25 16 | 25 | 25 | 23 | 14 | 4s60 | 0912 [PX000F
fem 13| 25 1s | 25 | 25 | 2 | 12 | 4480 | 0896 | 22000
ftem14| 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | >PNF
ftem1s| 25 | 22 | 25 | 25 | 24 | 121 | 4840 | 0968 | >20)0%
ftemi6| 25 | 17 | 25 | 25 | 24 | 116 | 4640 | 0928 | P20)0F
fem 17| 25 1s | 25 | 25 | 2 | 12 | 4480 | 0896 | 22000
ftem18| 25 | 10 | 25 | 20 | 22 | 102 | 4080 | 0816 | >0
ftem19| 25 | 22 | 25 | 25 | 2 | 119 | 4760 |0952 | >0
ftem20 | 25 | 22 | 25 | 25 | 23 | 120 | 4800 | 0960 | 2000
ftem21| 25 | 23 | 25 | 25 | 23 | 121 | 4840 | 0968 | >20)0%
ftem22| 25 | 22 | 25 | 25 | 24 | 121 | 4840 | 0968 | 200
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ftem23| 25 | 22 | 25 | 20 | 22 | 14 | 43560 | 0912 >0
ftem24 | 25 | 19 | 25 | 25 | 24 | 18 | 4720 | 0944 |20
ftem2s | 25 | 19 | 25 | 20 | 22 | 111 | 4440 |ogss |>20)0%
ftem26 | 25 | 12 | 25 | 25 | 25 | 112 | 4480 | 0896 | >200)0%
ftem27| 25 | 23 | 25 | 20 | 25 | 18 | 4720 | 0944 |20
ftem28 | 25 | 24 | 25 | 25 | 25 | 124 | 4960 | 0992 | >2P00F
ftem29 | 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | >20)0F
ftem30| 25 | 23 | 25 | 20 | 24 | 117 | 4680 | 0936 | 2P)0F
ftem31| 25 | 23 | 20 | 25 | 25 | 18 | 4720 | 0944 |20
ftem32| 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | P2P)F
ftem33 | 25 | 24 | 25 | 20 | 25 | 119 | 4760 | 0952 | >0
ftem34| 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | P2P)F
ftem3s | 25 | 24 | 25 | 25 | 25 | 124 | 4960 | 0992 | >20)0%
ftem36| 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | P2P)F
item37| 25 | 10 | 25 | 20 | 25 | 105 | 4200 | 0840 | 2000
ftem38 | 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | PPP)F
ftem39 | 25 | 23 | 25 | 25 | 24 | 122 | 4880 | 0976 | P20)0F
ftem40 | 25 | 23 | 25 | 25 | 25 | 123 | 4920 | 0984 | PPP)F
ftemat | 25 | 23 | 25 | 25 | 24 | 122 | 4880 | 0976 | P20)0F
fem42 | 25 19 | 25 | 25 | 2 | 116 | 4640 | 0928 |20
ftema3 | 25 | 24 | 25 | 20 | 25 | 119 | 4760 | 0952 | >*0)0F
ftemad | 25 | 23 | 25 | 25 | 23 | 121 | 4840 | 0968 |20 )0%
Promedio

293



Anexo 33 Informe pasantias
Profesoras:
SANDRA CRISTINA RIASCOS ERAZO, PhD - Directora

MIRIAM ESCOBAR VALEMNCIA, PhD - Co-Directora
Tutoras Doctorado en Administracién

Cordial saludo,

Mediante el presente, me permito presentar informe de las pasantias aprobadas por
ustedes ante el Doctorado de Administracion, y realizadas de manera parcial y asistidas por

tecnologia en las siguientes Universidades:

e Universidad Catdlica de Manizales — Colombia / Unidad Académica de Formacién en

Ciencias Naturales y Matematicas

Objetivo: Disefiar el instrumento que permita medir la relacion entre la gestion del

conocimiento y la gestion de calidad

* Universidad Politécnica de Valencia - Espafia / Centro de gestién de la Calidad y
del Cambio de |la Universidad Politécnica de Valencia

Objetive: Fortalecer el marco tedrico de la investigacidon Doctoral
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Anexo 34 Instrumento Aplicado a Expertos

15:42 Instrumento: relacion entre la gestion del conocimiento v la gestion de la calidad en el ambito estratégico de las crganizac

Instrumento: relacion entre la gestion del conocimiento y la
gestion de la calidad en el ambito estratégico de las
organizaciones

El presente instrumento esta orientado en medir 1a relacién entre la gestidn del conocimiento (En adelante KM) y la gestidn de la
calidad (En adelante OM) en el dmbito estratégico de las organizaciones. Su elaboracidn fue llevada a cabo a partir de autores como
Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019), Yurs et al (2017) y la norma IS09001. El instrumento se encuentra dividido en tres
seccionas; la primera comprende datos del experto, en la segunda y tercera seccion se presentan los cuestionarios KM y OM con
cada variable & item considerado dentro de la revision tedrica contiene el espacio respectivo para comentarios a cada uno ellos, la
cuarta seccion se enmarca en las observaciones finales.

Como experto(a), proporcione su opinion sobre cada item con el proposito de realizar Ia validacion del instrumento a través del
método de coeficiente de validez de contenido propuesto por Hernandez-Nieto (2002).

En este sentido, s& mencionan los criterios de validacion: Pertinencia, claridad conceptual, redaccion y terminologia, escalamiento y
codificacion, y fermato. Los cuales se encuentran definidos de acuerdo con Hernandez-Nieto (2002). También se presentan las
opciones de evaluacion para los items: 1=Inaceptable, 2=Deficiente, 3=Regular, 4=Bueno, 5=Excelente

Se-::-::ic‘m 1de 15

Instrumento: relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad en el
ambito estratégico de las organizaciones

B I U o= ¥

><

El presente instrumento esta orientado en medir la relacion entre la gestion del conocimiento (En adelante KM)
v la gestion de la calidad (En adelante QM) en &l dmbito estratégico de las organizaciones. Su elaboracion fue
llevada a cabo a partir de autores como Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019), Yurs et al (2017) v la
norma 1309001 Bl instrumento se encuentra dividido en tres secciones; la primera comprende datos del
experto, en la segunda v tercera seccion se presentan los cuestionarios KM v QM con cada variable e itemn
considerado dentro de la revision tedrica contiene el espacio respectivo para comentarios a cada uno ellos, la
cuarta seccidn se enmarca en las observaciones finales.

Como experto(a), proporcione su opinidn sobre cada ftem con el propdsito de realizar |a validacion del
instrumento a traves del método de coeficiente de validez de contenido propuesto por Hemandez-Nieto
(2002).

En este sentido, se mencionan los criterios de validacion: Pertinencia, claridad conceptual, redaccion y
terminologia, escalamiento v codificacion, v formato. Los cuales se encuentran definidos de acuerdo con
Hernandez-Mieto (2002). También se presentan las opciones de evaluacién para los items: 1=Inaceptable,
2=Deficiente, 3=Reqular, 4=Bueno, 3=Excelente

Correg

i 295



Anexo 35 Instrumento de medicidon gestion del conocimiento y gestion de la calidad

Seccion 1de 18

Instrumento: Relacion entre la gestion del
conocimiento y la gestion de la calidad en el
ambito estratégico de las organizaciones

B I U o ¥

El presente instrumento esta orientado en medir la relacidn entre la gestion del conocimiento (En adelante KM)
y la gestién de la calidad (En adelante QM) en el dmbito estratégico de las organizaciones. Su elaboracion fue
llevada a cabo a partir de autores como Abbas y Kumari (2021), Abbas y Sagsan (2019), Yurs et al (2017) y la
norma IS09001. El instrumento se encuentra dividido en tres secciones; la primera comprende datos del
encuestado, en la sequnda y tercera seccion se presentan los cuestionarios KM y QM con cada variable e item
considerado dentro de la revision tedrica que contiene el espacio respectivo para comentarios a cada uno
ellos, la cuarta seccién se enmarca en las observaciones finales.

Como actor de la organizacién, proporcione su opinién sobre cada ftem teniendo en cuenta los siguientes
criterios: 1=Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=Indiferente, 4=De acuerdo y 5=Totalmente de
acuerdo.

Anexo 36 Informe aplicacion de instrumento

INFORME * APLICACION DE INSTRUMENTO Y TOMA DE DATOS: RELACION ENTRE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO & LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS AGENCIAS DE ADUANA

Introduccidn: El presente informe, refleja la gestion de acuerdo con el plan de trabajo establecido para el periodo
2023-11, en el marco de la formacion del Doctorado en Administracion de la Universidad del Valle.

Propésitos del informe:

e Presentar informacién que permita dar cuenta del avance en el desarrollo de la tesis Doctoral
e Reconocer la gestion académica y de investigacion realizada en el periodo 2023-2

Objetivo general de la Investigacion: Identificar la relacion entre la gestion del conocimiento y la gestion de la
calidad en el ambito estratégico de las Agencias de Aduana.

Comparacion con los objetivos especificos de la investigacion:
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Anexo 37 Portada de articulo KM y QM

[UNA MIRADA A LA GESTION DEL CONOCIMENTO Y LA GESTION DE LA
CALIDAD: REVISION DE LITERATURA

Andrés Lisimaco Polanco Martinez, PhD (c)!
Candidato a Doctor en Administracion - Universidad del Valle
andres.polanco@correounivalle.edu.co

Miriam Escobar Valencia, PhD
Integrante del Grupo de Investigacion en Calidad y Productividad de las Organizaciones
Universidad del Valle

Sandra Cristina Riascos Erazo, PhD
Profesora Titular y directora del Grupo de Investigacion en Ingenieria del Conoeimiento e
Inteligencia de Negocios — Universidad del Valle
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Anexo 38 Espacios de formacidén a las empresas objeto de estudio — realizados por el
investigador Doctoral, organizados y socializados por la DIAN

LA DIRECCION SECCIONAL DE ADUANAS CALI
Y SU DIRECTORA SECCIONAL

NOHORA PELAEZ DELGADO

Se complace en invitarlos al conversatorio

ACTUALIZATE CON LA DIAN

CALIFICACION OPERADOR ECONOMICO AUTORIZADO & GESTION
DEL CONOCIMIENTO: AGENCIAMIENTO ADUANERO

Andrés Lisimaco Polanco Martinez, PhD (c)
vesbgader - Profwsor Assstenis
Facuhad de Clanclys e 12 Administrackén « Unheersidad del Valle

Microsoll Teams
10 ¢ Julo de 2023

G0 av - 1030 am

LA DIRECCION SECCIONAL DE ADUANAS CALI
Y SU DIRECTORA SECCIONAL

NOHORA PELAEZ DELGADO

Se complace en invitarios al;
ACTUALIZATE CON LA DIAN

CALIFICACION OEA - RES. 4089 DE 2018 & GESTION DEL
CONOCIMIENTO:

Andrés Lisimaco Polanco Martinez, PhD (c)
Vacdicge

Especialicta en Seguridad y Salud el Trabajo

bvestgador - Profesor Asistents

Facultad de Ciencias de la Administracidn - Usiversidad del Vale

Nota: Informacion de la publicidad la de invitacion al conversatorio organizado y socializado por
la DIAN a las empresas del sector - Colombia. Fuente: DIAN (2023)
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Anexo 39 Foro Agenciamiento Aduanero

Facultad de Ciencias J(CELENCIA 7
de la Administraciéon con Talento Humano SEg¥ | 1

Universidad
del Valle

La Facultad de Ciencias de la Administracion, los grupos de Investigacion:
Inteligencia de Negocios e Ingenieria del Conocimiento &

Calidad y Productividad en las Organizaciones,
tienen el honor de invitarlos al:

FORO ey T

AGENCIAMIENTO ADUANERO: |
EL RETO DE LA GESTION DEL '
CONOCIMIENTO Y LA GESTION
DE LA CALIDAD

En el marco del desarrollo de la Tesis Doctoral titulada: "Relacion
entre Gestion del Conocimiento y Gestion de la Calidad desde el
ambito estratégico: Agencias de Aduana’.

Anexo 40 Preguntas realizadas a expertos foro Agenciamiento Aduanero

Facultad de Ciencias E CELENCIA

de la Administracion conralentoHumano
Universidad
del Valle

La Facultad de Ciencias de la Administracion, los grupos de Investigacion:
Inteligencia de Negocios e Ingenieria del Conocimiento &

Calidad y Productividad en las Organizaciones,
tienen el honor de invitarlos al:

FORO

AGENCIAMIENTO ADUANERO: :

EL RETO DE LA GESTION DEL ")
CONOCIMIENTO Y LA GESTION
DE LA CALIDAD

En el marco del desar e oral titulada: "Relacion
entre Gestion del Con y
ambito estratégico: Agencms de Aduana”.
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Anexo 41 Preguntas realizadas a expertos: Explicacion de resultados CUANTI

PREGUNTAS A EXPERTOS: EXPLICACION DE
RESULTADOS CUANTITATIVOS

(Qué aspectos permiten reconocer la relacion entre gestion del conocimiento® y gestion de

J

la calidad en las Agencias de Aduana?
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