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Resumen: La gestidén del conocimiento, implantada en algunas areas de la empresa, es normalmente
olvidada en las propias organizaciones de mantenimiento que sin embargo, es una de las actividades
donde se requiere un profundo conocimiento de los activos fisicos de la empresa, y que influye en la
propia fiabilidad de los procesos de explotacién, la productividad de la empresa y es donde se
encuentra mayor nivel de conocimiento tacito basado en las propia experiencia de los operarios. En
este articulo se hace una revisién de la literatura, marcando los procesos, dimensiones y
herramientas que pueden ser utilizadas para la gestion del conocimiento en el ambito del
mantenimiento industrial.

Palabras-clave: Mantenimiento industrial. Factor humano. Gestién del conocimiento.

Abstract: Knowledge management, implanted in some areas of the company, is usually forgotten in
the own service organizations is one of the activities requiring a deep knowledge of the physical
assets of the company, that influences the own reliability of the processes of exploitation, the
productivity of the company and is where higher level of tacit knowledge based on the experience of
the operators. This article is a review of the literature, marking processes, dimensions and tools that
can be used for the management of knowledge in the field of industrial maintenance.

Keywords: Industrial maintenance. Human Factor. knowledge management.

1 INTRODUCCION

Todas las perspectivas de la gestion del conocimiento, basandose en unos
principios y unas practicas, en muy pocas ocasiones son adscritas a la parte donde
se almacena mayor nivel de conocimiento tacito dentro de las empresas industriales
y de servicios, como pueden ser los aspectos tacticos de mantenimiento, montaje y
proyectos, y actividades en general de dificil documentacion, que normalmente se
basan en gran parte en la experiencia de los empleados adquirida con los afos, de

dificil captacién y aun mas dificil transferencia.
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Aunque en numerosas ocasiones la gestion del conocimiento es infrautilizada
y desplegada ineficientemente (ORDONEZ, 1999,2001), se puede definir la gestion
del conocimiento como "las estructuras, sistemas e interacciones integradas
conscientemente y disefiadas para permitir la gestién del conjunto de conocimiento
y habilidades de la empresa" (TIEMESSEN et al.,, 1997), convirtiéndose en un
recurso de importancia estratégica fundamental (BUENO, 1999, 2002; HEDLUND,
1994; NONAKA'Y TAKEUCHI, 1995; VENTURA, 1996; WERNERFELT, 1984).

La dimension epistemoldgica del conocimiento distingue entre conocimiento
tacito y conocimiento explicito (POLANYI, 1966). El conocimiento tacito es aquel
que se adquiere a través de la experiencia. ElI conocimiento explicito o codificado
(POLANYI, 1966) es aquel transmisible mediante el lenguaje formal y sistematico, y
puede adoptar la forma de programas informaticos, patentes, diagramas o similares
(HEDLUND, 1994). El conocimiento tacito no debe ser considerado independiente
del conocimiento explicito, pues hay una dimensién tacita en todas las formas de
conocimiento (POLANYI, 1966). En la Tabla 1 se recogen las principales diferencias

entre ambos tipos de conocimiento:

Tabla 1 - Tipos de conocimiento
CARACTERISTICAS DEL TIPO DE CONOCIMIENTO

o

8 Conocimiento a través de la | Conocimiento a través de 5
= experiencia. (Cuerpo) la racionalidad. (Mente) -
- <
L

E Conocimiento simultaneo Conocimiento secuencial | ©
H (en el acto) =
s =
[, Conocimiento analégico | Conocimiento digital =
o o . , o
2 (basado en la practica) (basado en la teoria) g
S S
Subjetivo Objetivo e

Fuente: Elaboracion propia a partir de (NONAKA Y TAKEUCHI ,1995).

Es por ello fundamental para establecer proyectos de gestion de
conocimiento en el ambito de las organizaciones de mantenimiento industrial, definir
cudles son los procesos, dimensiones y herramientas que pueden ser utilizadas
para la gestion del conocimiento en esta area estratégica. En este articulo se hace

una revision de la literatura sobre estos puntos, para que de una manera
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introductoria se puedan tomar decisiones de la manera de iniciar un proyecto de

este tipo.

2 METODOLOGIA

Para la realizacion de este estudio se ha realizado una revision bibliografica
con un alcance limitado al conocimiento de los procesos, dimensiones y
herramientas para la gestion del conocimiento en su aplicacion a la ingenieria del
mantenimiento industrial. La estrategia de busqueda bibliografica y criterios de
selecciéon de los articulos ha sido en base a estructurar la informacion y estudios
genéricos sobre la gestion del conocimiento que influyan en el desempefio del
personal implicado en la ingenieria del mantenimiento industrial. Se han utilizado
para la busqueda de la informacién las bases de datos de la web of science (WOK),
accesible via internet desde las plataformas de investigacion de la Universidad
Politécnica de Valencia (Espafia).

Teniendo en cuenta la tematica, se ha estructurado el articulo en dos fases
fundamentales: Una primera fase introductoria para describir los procesos y
dimensiones que implica la gestion del conocimiento, En una segunda fase se
analizan las herramientas basicas que pueden ser utilizadas para la adecuada
gestion del conocimiento, y que pueden ser utilizadas en la ingenieria del
mantenimiento industrial.

Por ello este estudio pretende ofrecer una base introductoria a los estudiosos
de la ingenieria del mantenimiento industrial sobre la transcendencia que puede
suponer sobre estas organizaciones y el personal afectado, para marcar la

incidencia que puede producir la adecuada gestion del conocimiento.

3 PROCESOS Y DIMENSIONES EN LA GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Barragan analiza las taxonomias de modelos de gestion del conocimiento en
donde se pueden encontrar puntos en comun que permiten resumirlas y
reagruparlas para poder homogenizar los criterios en areas donde el estudio y

desarrollo de la gestibn del conocimiento han tenido un desenvolvimiento
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importante; entre estos criterios destacan aspectos teoricos, conceptuales,
filosoficos, técnicos, cientificos, cognitivos, de capital intelectual, sociales y de
trabajo de la gestion del conocimiento como se describen en la tabla 2 (Barragan,
2009).

Tabla 2- Resumen de los principales criterios de clasificacion encontrados en la literatura

Criterios Principales caracteristicas

Modelos cuya principal caracteristica consiste en enriquecer 2
estudio de la gestion del conocimiento desde un enfoque tedrico v
conceptual a partir del estudio de la epistemologia v temas
relacionados con el conocimiento, lo que permite ahondar sobre el
entendimiento de este tipo de modelos.

Este tipe de modelos generalmente son desarrollados dentro de
organizaciones e industrias que buscan hacer un uso intensivo del
uso y aplicacion del conecimiento con la finalidad de generar valor
para sus productos y procesos; asi como también para la blsqueda
de soluciones a distintos problemas.

En este rubro la principal caracteristica que distingue 2 los
madelos, es el estudio de |a socializacion del conocimiento entre
Sociales y de trabajo distintos tipos de actores o grupos de trabajo con la finalidad de
entender y optimizar los mecanismos de uso y transferencia del
conocimiento para promover el beneficio social yv/o grupal.

Los maodelos técnicos v cientificos son aguellos que en una parte de
este tipo de clasificaciones se incluyen modelos que logran
incorporar el use de las TIC para mejorar el uso y aplicacion del
Técnicos y cientificos. conocimiento. Pero por otra parte dentro de esta categoria se
incluyen también modelos que pretenden optimizar la gestion de la
investigacion y desarmollo tecnologico que se lleva a cabo dentro de
una organizacion.

Conceptuales, tedricos, vy
filosoficos.

Cognoscitivos v de capital
intelectual.

Fuente: (BARRAGAN, 2009)

Las dimensiones en la gestion del conocimiento segun los estudios empiricos
y tedricos (TARI et al., 2009), que estan relacionados directamente con el control de
calidad, se pueden enumerar en las siguientes:

e Creacion de conocimiento (aprendizaje organizativo): adquisicion de
informacion, diseminacion de la informacion e interpretacion compartida.

e Transferencia y almacenamiento de conocimiento (conocimiento organizativo):
almacenar conocimiento y transferencia de conocimiento.

e Aplicacion y uso del conocimiento (organizacién de aprendizaje): trabajo en
equipo, promover el dialogo, establecer sistemas para capturar y compartir el
aprendizaje, relacion entre distintos departamentos o areas funcionales y
compromiso con el aprendizaje.

En las tablas 3, 4 y 5 se puede ver el resumen de los diferentes estudios con

sus dimensiones teoricas a juicio de diversos autores.
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Tabla 3 - Dimensiones tedricas segun la literatura.

Esmdios

Dimensiones tedricas

Creacion faprendizqie organizaive)

1. Slater y Marver (1985

2. Crossan &F al. (19007

3. Benavides v Ezcriba
{20013

4. Escriba v Boag (2002)
5. Marquardt (2002}

6. Chova v Camison (2003

-1

 Andreu ot al. (2005)

8. Chae ef al. (2007)

9. Tippins v Sohi (2003)

Adqguisicion de informscion, diseminacion de la informacion, inserprescion
Compartida.

Intnicion, inerpretacion, integracion. mssimcionalizacion.
Trabajo en equipo. relaciones oTEamizativas.

Equipos de mabajo.

Aprendizaje dinamico, wansferencia de 1z orgsmzacion, emprwenmens,
direccion de comocimisntos v anmento de 13 tecnologia,

Experimentacion, nwevas idess, mejors conions, [ecompensas, aperiura al
cambio, observacion, speriura e mteraccion con el entomo, scepiacioa del
eIToT ¥ fesgo, hamerogeneidad, diversidad, dislogo, commnicacion v
constraccion social, formacion contnns, delsgacion v participacion, trzbajo
en equipo, Importancia del Frupo, espintu colectivo, colaboracion,
osbajzdores con deseos de aprender, lidesazgo comprometido, estuchira
organizativa v directva poco jerarquica v Hexible, conocimiento de
objetives v esrategias organizativas, accesibilidad a la informacion, sentdo
del bumor, improvisacion ¥ creatvidad.

Compromiso con el aprendizaje, vision compartida v mentalidad
ApErTUTSTA.

Aprendizzje de explotacion, aprendizaje de explorcion, conocimients
tacito v conocimisnto exphcito.

Adquizicion de informacion, diseminacion de 13 informacion, inferpreizcion
compartids, Memoria declzrativa y Memorta procesual

Trangferencia ¥ almacenamianio (conocimienio organizanva)

10. Guadamallas (2001)
11. Linderman et al (20043

Crear, almacenar, distnbuir, aphcar.
Secizlizacion, exteriorizacion, combinacion, interiorizacion.

Aplicacion ¥ uso forganizaciin de aprandizaier

12. Garvin (1993)

13. Slater ¥ Narver (1985)

14, Terzowskl ar al. (200{)

Solucionsr problemas de forma sistemarics, experimentacion, aprendizsje
de la experiencia pasada, aprendizaje de omos, Tansferencia de
COnoCimisntos.

Mentalidad emprandedora, orientacion al mercado, esuciurs orZamcs,
lidesrazzo fxcilitador, planificacion estrarégica descentralizada.

Miodelos mentales, dominie personal. aprendizaje en equips, tdea de
sistemas, vision compartida

Fuente: (TARI ET AL., 2009)
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Tabla 4 - Dimensiones empiricas segun la literatura.

Esmdios

Dhimenciones empiricas

Creacion (apramdizq)e orgamizainig)

15. Goh y Richards (1997)

16. Hiult y Ferell (1297)

17. Crosszn ¥ Hulland
(2002

18. Terez ot ai. (2004)

1%, Poraz gt al. (2004)

20. Prieto y Revills (2004)

21. Balbastre {2001)

22, Calantone et 2l (2002)

23. Mariinez y Funiz
{2003k)

Claridad de proposito v mision, hderazgo comprometido v capacitacion,
ENpETIMENtACIOn Y rerompensas, Tansferencia de conocimiento, rabajo en
grupo ¥ resplucion de problemas.

Orientacion da equipo, orentacion de sistemas, orentacion de sprendizajs,
orienizcidn a la memoriz.

Stocks de aprendizaje a mvel mndividus!, stocks de aprendizaje ea niveles
de grupo, stocks de aprendizaje en el nivel crganizativo, finjos de
aprendizaje feed-forward. flujos de aprendizaje fead-hack.

Compromise direcivo, Vision del sistema, apermira ¥ experimentacion,
transfarancia & integracion del copocimisnio para que una oTganizacion

aprends.

Adomisicion intemnz de conocimisnte, adqusicion externa de conocimianto,
distmibucion del copocimisnto, interpretzcion del conocimients, memoria
OIEAnizativa.

Flujos de aprendizaje, clima de sprendizaje.

Arummlacion de experencia, amiculacion ds conocimiento ¥ codificacion
de conocimienio.

Compromise con el aprendizaje, vision compartids, pensamisnio abisme,
COMpPArtis Conecimiento infraosrganizacional

Capacidad de aprendizaje, estrucurs organizativa, culnira organizativa.

Trangferencia ¥ almacenamienio (conocimienie arganizaingy

4. Prieto y Revilla (2004)

25. Molina er al. (2007)

Stocks de conocimiento

Conocimiento intemo, conocimiento de los clienfes v conocimiento de los
provesdores.

Aplicacidn ¥ e {organizacidn de aprendizgie)

26. Senge (1992)

Penzamiento sistémico, dominie personal modelos mentales, construir una
Vision compartida v aprendizaje en equipo

Fuente: (TARI ET AL., 2009)
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Tabla 5 - Dimensiones propuestas de la gestion del conocimiento

Dimensiones de 1a gestion del conocimisato Estudios teamcos Estudios empinicos

Creacion {aprendizgie organizaive)

Adguizicion de informacion 14638091011 12,25
Dizeminacion de 1a informacisn 6201011 1223
Intespretacion compartida 46.8.0.10, 11 1923

Trangferancia ¥ almacenamienio (conacimiaio organizaive)

Almacenar conoCimisnto 10.11 17.24

Transferencia conocimiento en 13 orgamizacion 25101112 1517.18,19.20.21 22 25

Aplicacidn ¥ uso [forgamzacion de aprendizgiel

Trabajo en equipa 3461014 151624
Empowermant 56,1014 246
Promover 1 dialogo 56,7, 10012 14 182226
Establecer sisiemas para CapMIrar y comparfir el

J (] =

PHE 6.9 10 1824

ﬁﬁ“ﬁfe SIS S REDETARS 0 ATRR 3,67,10.13,14 15,1618, 22, 2336
Compromiso con el aprendizaje 6,7,10.14 16,2223

Fuente: (TARI ET AL., 2009)

Dentro del contexto de una empresa, si definimos la gestién del conocimiento
como un proceso, un enfoque de este proceso podria estar integrado basicamente,
por la generacién, la codificacion, la transferencia y la utilizacion del conocimiento
(WIG, 1997).

» Generacién del conocimiento: estudia los procesos de adquisicion de
conocimiento externo y de creacién del mismo en las organizaciones, poniendo

en accién los conocimientos poseidos por las personas (BUENO, 2002).
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Codificacion, almacenamiento o integracion del conocimiento: poner al alcance
de todos el conocimiento organizativo, ya sea de forma escrita o localizando a la
persona que lo concentra.

Transferencia del conocimiento: analiza los espacios de intercambio del
conocimiento y los procesos técnicos o plataformas que lo hacen posible (Bueno,
2002). Esta fase puede realizarse a través de mecanismos formales y/o
informales de comunicacion.

Utilizacion del conocimiento: la aplicacion del conocimiento recientemente
adquirido en las actividades rutinarias de la empresa.

La generacion y transferencia del conocimiento son procesos que cuenta con

una mayor cantidad de conocimiento tacito. Tanto en la etapa de codificacion como

en la etapa de utilizacion, el conocimiento tacito es convertido en conocimiento

explicito para la comprension y disposicion del mismo de todos los miembros de la

empresa. Bueno (2002) senala que los aspectos fundamentales de la Gestion del

Conocimiento son la creacion y la distribucion del conocimiento.

Enla Tabla 6.1 y 6.2, se puede ver un resumen de los procesos de la gestidon

por el conocimiento por diferentes autores, en donde se muestra algunos criterios

dados por diferentes autores de los procesos de gestion del conocimiento

recopilados por Quintana Fundora (2006).

Tabla 6.1- Procesos de la Gestion por el Conocimiento por diferentes autores (continua)

AUTOR

=  Generacion
= Adquisicion
. =  Creacion
Wiig (1997) = Codificaciéon, almacenamiento o integracion
= Transferencia
= Utilizacién

z

= Creacion
Hernan Gémez (1998) = Desarrollo

=  Difusién

= Creacion

Revilla y Pérez (1998) = Difusion

=  Desarrollo

PROCESOS DE LA GESTION
DEL CONOCIMIENTO

= Explotacion
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Tabla 6.1- Procesos de la Gestion por el Conocimiento por diferentes autores

(conclusao)

AUTOR

Benjamin Ditzel (2005)

Planificacion

Definicién del estado deseado o del que debe ser

Analisis de la situacion real
Comparacion de la situacion real y la situacion
deseada

Planificacion de las acciones
Desarrollo

Generar

Adquirir

Ordenar

Archivar el conocimiento
Transferencia

Utilizacion

Evaluacion y revision

Alavi y Leiden (1999)

Creacion
Compartir
Distribucion

Grant (2000)

Generacion
Adquisicién externa
Creacion interna
Aplicacion
Identificacion
Medicion
Almacenamiento
Transferencia

LLoria (2000)

Identificacion

Creacion

Desarrollo
Transformacion
Renovacioén

Difusion

Aplicacion o utilizacion

Pavez Salazar, A (2000)

Deteccion
Seleccion
Organizacion
Generacion
Caodificacion
Transferencia
Filtrado
Presentacion
Utilizacion

Wensley y Verwijk-
O’Sullivan (2000)

Generacion
Codificacion
Refinamiento
Transmision

Fuente: Elaboracion propia a partir de (QUINTANA, 2006)
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Tabla 6.2: Procesos de la Gestion por el Conocimiento por diferentes autores

AUTOR

Alejandro A. Pavez
Salazar (2000)

Detectar y seleccionar
Organizar y filtrar
Presentar y usar

Alavi y Leidner (2001)

Creacion

Almacenar Recuperar
Transferencia
Aplicacion

Bhatt (2001)

Creacion Validacion
Presentacion
Distribucion
Aplicacion

APQC citado por
Luan/Serban (2002)

Identificacion
Captura
Transferencia

Alavi y Tiwana (2002)

Creacion
Codificar
Aplicacion

Lai y Chu (2002)

Generacion

Modelar Repositorio
Distribucion y transferencia
Uso

Lee y Hong (2002)

Captar
Desarrollar
Compartir
Utilizar

Petrides/Nodine (2003)

Generacion
Almacenamiento
Distribucion
Utilizacion

Manual ARIS (2003)

Adquisicion
Presentacion
Transferencia
Utilizacion
Eliminacion

Corréa da Silva y Agusti-
Cullel (2003)

Generar y adquirir
Almacenar y guardar
Acceder- utilizar

Blazquez Soriano, J.M
(2004)

Generacion
Captura
Procesamiento
Almacenamiento

McCann y Buckner (2004)

Adquiriry construir
Compartir y retener
Aplicar

Peluffo Argén, M. Beatriz
(2005)

Generacion
Comparticion o distribucion
Utilizacién

7

PROCESOS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
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Hay que definir, por la relevancia que puede tomar, el concepto de pérdida o
fugas de conocimiento, en donde nos encontramos con la extensa problematica de
la pérdida del personal importante en la organizacion (factor que se produce con
gran incidencia entre el personal de oficio, debido a la gran rotacion de dicho
personal o por las politicas de subcontratacién de las empresas). Claramente se
demuestra que el abandono de los individuos clave resulta una pérdida neta de
conocimiento, limitando el grado al acceso del conocimiento y al aprendizaje para
los empleados que los sustituyen al no poder contratar a un nuevo trabajador
igualmente rentable. Una alta tasa de abandono rompe la continuidad en la
organizacion y provoca un entorno social en el que los trabajadores desconfian de
sus companieros (PEREZ DE MIGUEL, 2006).

4 HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIAS PARA LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Es evidente que para la adecuada gestion del conocimiento, hace falta una
serie de herramientas y tecnologias (KIM et al., 2009; GRAY et al., 2006; SHER et
al.,, 2004; DAVENPORT, 1997; WONG et al., 2004), que produzcan un
abaratamiento y confiera una evidente fiabilidad y eficiencia en la dificil tarea de
capturar el conocimiento estratégico y que genera valor para la organizacion. Las
empresas industriales japonesas fueron pioneras en el estudio y la aplicacién de su
gestion, sobre todo el sector del automdvil (tabla 7), tal y como define Rivas (RIVAS
et al, 2007), o con la definicion de Binney (BINNEY, 2001), del espectro de la

gestion
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Tabla 7 - Practicas de la gestion del conocimiento en la industria del automdévil

Procesos exislenles

Teenologia de Informacian

Organizaciones e Origen
U da Conacimiania L eimpleada
. ITED & imicg, almacena-
Hiszan Socializar o conocimianto  Necesidad de Innovar Corru sisoirinico, simacens
mientt de datas
Toyeta Conocimiesito Bty S_allr de un estatus de como-  Sistemnas de comunicacin de
didad vz
; i Intranals, codrred alacirdnics,
Honda Aprendizaje vivencial Verag competitiva ! !
o ! oy comunicacidn de voz
’ - Soclalizacion del conocimiento,  Intranel, corred alecirinico,
Ford Comunidades de prictica Lo ' i o

General Molars  Allanzas de aprandzage

Conocimignto axplicilo

Sobrevivir ‘Adquisicion dal
exterion 3 través de alianzas

Libres de conoclmeanta de

Chirys) !

Ll IN{pEMRErid
Irizar Conocimizmo Explicilo
Vaive

mkanio

Inmbiacion en produclos

Ventaia compelitiva Evitar do
plicar la bisqueda de saluckin
a proamas

Soclaliracidn del conocl- Ubicar las habilidades y cono-

cimienios del parsdnal

almacenamianto de datos

Intranets, cormen electrinico,
almacenamiento de datos

Almacenamionto de datos, in-
[ramgts

Intrangl, correa alecirdnica

Iniramet, difeciorios alaclrini-
cos, agentes inieligentes

Fuente: (RIVAS et al., 2007).

Tabla 8 - El espectro de la GM, sus herramientas y tecnologias.

Transaccional Analitica Gestién de Bienes Proceso Desarrollo Innovacion ¥

Creacién
o | *Razonamiento basadoen | = Almacenamientode | * Propiedad Intelectual * TOM + Desarrcllo de | « Comunidades
‘g el caso (REC) datos ® Gestion de documentos | » Benchmarking habilidades » Colaboracion
‘£ | ®Aplicaciones de ayudaen | e Bisguedadedatos | e Evaluacion del » Mejores practicas | * Competencia |  Foros de
] el escritorio » Inteligencia de conacimiento * Gestion de s del discusion
g = Aplicaciones de senvicio negocios * Repositorios del calidad personal # Redes
O al cliente e Sistemas de gesfion |  conocimiento e Reingenieriadel | * Aprendizaje | e Equipos virtuales
T | e Aplicaciones de entrada de la informacidn * Gestion del Contenido proceso de + Ensefianza * Investigacion y
= de pedidos « Sistemas de apoyo negocio » Entrenamient desarrollo
% * Aplicaciones de Apoyo al a las decisiones  Mejoramiento del o ® Equipos multi-
8 Agente de servicio + Gestidn de proceso * disciplinarios
@ relaciones con los » Sistematizacion
» clientes (GRC) del proceso
E fm’eﬁgencfa = | ecriones
e competiiva aprendidas
2 » Metodologia
3 s SENCMM,
;n ISO0XXX. Seis

Sigma
» Sistemas experios » Lgentes inteligentes | » Herramientas de » Gestion del flujo » Entrenamient | » Groupware-
» Tecnologias cognifivas e Expertos en internet gestion de documentos de trabajo o basado en trabajo conjunto
& | ®Redes semanticas « DBMS de objetosy | * Motores de bisqueda # Herramientas de los + Correo elecironico
S | «Sistemas de experios relaciones « Mapas de conocimiento los modelos del computadore | e Salas de chat
E basados en reglas » Computos neurales ® Sistemas de biblioteca proceso 3 ® \ideo
S | Redes de probabilidades | e Tecnologias * Entrenamient | conferencias
& | »Induccin a las reglas- impuestas oenlinea « Motores de
H Arboles de decisiones » Andlisis de datos y busqueda
D | * Sistemas de informacidn herramientas para » Correo de voz
E Q‘EOE‘S;:?&!J&‘f los informes » Careleras
2 » Tecnologias
- impusstas
» Tecnologias de
simulacro

Fuente: (BINNEY, 2001)

Son numerosos los autores, que indican como valores relevantes, el conocer

lo que queremos gestionar (el

conocimiento), mediante las auditorias
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mantenimiento, y clarificar como se distribuye dicha informacion-conocimiento en el
seno de la organizacion, mediante herramientas sencillas, visuales e intuitivas,

como pueden ser los mapas de informacion o los mapas de conocimiento.

3.1 Los mapas de conocimiento

Un primer paso a dar, por evidente que parezca, es la identificacion de los
conocimientos que residen en el seno de la misma asi como de sus caracteristicas o
elementos identificativos.

Un mapa del conocimiento es una herramienta para la localizacion del
conocimiento dentro de una organizacién. Es similar a un mapa de informacion pero
orientado a conocimiento en lugar de informacion. Puede tener una representacion
pictérica en forma de una red de conocimiento (GIL et al., 2008).

Algunas de las razones para elaborar el mapa de conocimiento
organizacional (PEREZ, 2005), pueden ser definidas por las siguientes:

e Para encontrar fuentes claves y restricciones en la creacion de conocimiento y
en sus flujos.

e Para animar la reutilizacion y prevenir la reinvencion, identificando practicas
repetitivas, ahorrando tiempo de busqueda y reduciendo los costes de
adquisicion.

e Para identificar las islas de experiencia y sugerir modos de construir puentes
para incrementar la comparticion de conocimiento (GOH et al., 2009).

e Para descubrir las comunidades eficaces y emergentes de practica donde
sucede el aprendizaje.

e Para mejorar los tiempos de respuesta al cliente, la toma de decisiones y la
solucién de problemas, proporcionando acceso a la informacion requerida.

e Para destacar oportunidades para el aprendizaje y distribucion de
conocimiento distinguiendo un significado unico de “conocimiento” dentro de
la organizacion. En el ambito organizacional esto permite informar sobre el
desarrollo de una estrategia de conocimiento.

e Para desarrollar una arquitectura de conocimiento o una memoria corporativa.
El mapa del conocimiento organizacional permite el diagnostico de cada

problema en su contexto particular, lo que hace mas facil identificar las partes de la
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organizacion afectadas y que pueden ser involucradas en la busqueda de una
solucién. En el se recogeran todos los conocimientos detectados, asi como una
descripcion de su contenido y sus principales caracteristicas.

Quintana (QUINTANA, 2006) afirma que un mapa de conocimiento es un
mapa actualizado que nos indica cual es el conocimiento existente y donde se
encuentra, pero que no contiene al mismo conocimiento, solo la referencia de dénde
encontrarlo. El desarrollo de un mapa de conocimiento supone localizar el
conocimiento importante para la organizacién y, posteriormente, publicar listas o
representaciones que muestren donde encontrarlo.

Segun d’Alos-Moner (d’Alos-Moner, 2003) los mapas del conocimiento
permiten tener una vision grafica de cual es la situacion de la organizacion en
relacion con su conocimiento, entendido como parte de su capital intelectual.

Para Bueno (2003) el mapa de conocimiento es un conjunto de informacion
capaz de ser facilmente asimilable, es decir, convertirse en conocimiento. Permite
encontrar eficientemente informacion relevante para la toma de decisiones y la
resolucion de problemas.

El mapa puede hacer referencia a personas, instituciones, documentos en
cualquier soporte y bases de datos propias o externas. Un mapa de conocimiento es
la exposicion visual de informacion capturada mediante texto, graficos, modelos o
numeros, asi como de las relaciones existentes dentro de dicha informacion (VAIL,
1999).

Para Seemann et al. (1997), los mapas de conocimiento muestran dénde
encontrar fuentes importantes de conocimiento en la organizacion, apuntando a
repositorios de documentos importantes o a personas expertas en alguna materia.
De otro lado, el uso de repositorios de documentos es mas beneficioso si se
construyen siguiendo los principios de los mapas de conocimiento.

Un repositorio de documentos es un “almacén” de documentos que contienen
conocimiento. Segun Grover et al. (2001), los repositorios normalmente contienen
un tipo especifico de conocimiento para una funcién o proceso de negocio concreto.
El objetivo es capturar el conocimiento para que posteriormente muchos otros
miembros de la compafiia puedan tener acceso a ese conocimiento. En la tabla 9 se

describen las principales caracteristicas de un mapa del conocimiento.
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Tabla 9 - Caracteristicas fundamentales de los mapas de conocimiento

CARACTERISTICAS MAPAS DEL CONOCIMIENTO

ATRIBUTOS

FUENTES DEL MAPA
DEL CONOCIMIENTO

UTILIDADES DEL MAPA DEL
CONOCIMIENTO

Constituye la
recopilacién de los
conocimientos de los
que se dispone en
una unidad / empresa.
Enumeracién de
conocimiento
explicitado y
documentado, y
también conocimiento
tacito que tienen las
personas relevantes.
Conocimiento
priorizado y agrupado.
El mapa nos indica,
ademas, como llegar
a este conocimiento
relevante: qué
personas lo tienen, en
qué soporte se
encuentra, etc.
Permite identificar las
lagunas de
conocimiento.

El mapa del
conocimiento
pretende ser la
herramienta de disefo
y mantenimiento del
programa de gestion
por el conocimiento.

Estructuradas, como
por ejemplo datos de
una base de datos
interna o informes
procedentes de
proveedores externos.
Informacion
desestructurada en
diferentes
documentos y tipos de
soporte.

Conocimiento tacito
localizado en la mente
de un experto.

Facilita la concentracién de
recursos en los procesos de
creacion del conocimiento.

Evita que las personas se
dediquen a crear conocimientos
que ya existen.

Permite localizar la mejor fuente /
experto para conseguir un
conocimiento.

Identificar necesidades de
conocimiento, y el conocimiento
que hay que desaprender.
Identificaciéon de las areas y
procesos donde la implantacién
de una iniciativa de gestion del
conocimiento proporcionara mas
valor a la organizacion.

Es la base para el diagnéstico de
la gestion del conocimiento
identificado y la busqueda de
acciones de mejora.

Aplicacion inmediata a otros
procesos: de gestion de
informacién, intranet, gestion de
calidad, etc.

Indica dénde pueden establecerse
las comunidades y centros de
interés o de practica.
Formalizacion y organizacién de
todos los inventarios de
conocimiento.

Percepcion de las relaciones
entre los conocimientos.
Eficiente navegacion en el
inventario del conocimiento.
Promocion de la
socializacion/externalizacion
conectando a los expertos con los
exploradores del conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (SEEMAN et al. 1997)

En resumen los resultados de un mapa de conocimiento deben ser:

¢ La generacion de conocimiento.

+ La presentacion

+ La transferencia e intercambio del conocimiento.
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La integracion de este conocimiento en la organizacion y un medio para llegar
hacia la “organizacién que aprende”.

A modo de ejemplo se puede apreciar en la figura 1, un mapa de
conocimiento que nos muestra de manera grafica las actividades que se requieren
realizar en un proceso que se esta describiendo, el responsable de dicho proceso, el
conocimiento requerido, el conocimiento creando, el conocimiento faltante, los
usuarios, el conocimiento proporcionado, sus usos y como fluye entre los

poseedores del conocimiento y los destinatarios.

Figura 1 - Ejemplo de mapa de conocimiento de una sesion tutorial.
2 - CONCCIMIENTO REQUERIDO [

{-Actvtat Seson s
con alumnos de |

NUEVC INgreso.

1.- Induccién y presentacion
personal
y. . .

~
Conocer Manual de tutorias

f

Eld.a mmwnx

( Conocmiento proporcionado 1

[ 2 Fresentacidn de los obietivos 1;;hiélfuaaeadémicadelpaindn
; achual.
i | de la sesian.
~osers e nep 3.- Revisar y Benar |a carga Uso que se le da; Validar
4y démica ded periodo actual. seriacion y créditos permitidos.
k@ u ; 4 -Nerodr e de Foma de proporcionario:
Experiencias educativas del area Fomato

f- Conocimiento proporcionado 1

Ly

Elda SEDAead W""'-W"“""
cayshaboriasidoc

( Oferta Educativa pu( periedo

QI.
i .
Tablern de
_ Elda Secﬂw.ad An

5.- CONOCIMIENTO FALTANTE

Elda SecAcad. himwssmmeT X
. St a0 basica
5.- Actualizar el formaio de
*Conocer Esquema de Registro de |a trayeciora
expenencias senadas pJ la c.arraa f academica con las calfficaciones
obtenidas en el periodo anterior.
A f .- Comentarios sobre &l estatuto

iencias con NEnCcias con
tutorados en situacidn yor indice de
v robacion

Fuente: (GIL et al., 2008)

J ﬁ i obienidos
oL A5 ﬁ'

/ = i

( 3- CONCOCIMIENTO {:READD)

A) Situacitn cultural y econbmica
del trterado

B} Condiciones de estudio y
valoracian famibiar.

C) Condiciones de salud

D) Expectativas educativas y
profesionales

E) Rendimiente académico

F)} Trayectoria academica.

G) Créditos cursados y

*Conocimiento mas importante para el proceso

1.- Avance de expenencias
educativas del drea basica.

Uso que se le da: Evitar
situaciones de fesgo académico.
Forma de proporcionasio:
Fomato

( Conocimiento proporcionado )

1.- Porcentaje de avance
académico

Uso que se le da: Evitar
situaciones de riesgo académico
y desercion.

Forma de propercionario:
Formato

Hay que tener en cuenta en la construcciéon de un mapa de conocimiento se
deben de realizar 4 actividades (HANSEN, 2004):
1. Dibujar todos los elementos importantes de la estructura organizacional:
Seleccionar un area de la organizacion para empezar y, a partir de ésta,
comenzar a dibujar las unidades organizacionales, documentos, sistemas

informaticos, o recurso humano. Este ultimo elemento, se pueden indicar
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caracteristicas adicionales como sus roles especificos e importancia. Se
pueden utilizar imagenes que representen los informes escritos y utilizar sus
abreviaciones formales para distinguirlos. La misma estrategia se puede utilizar
para describir los sistemas informaticos. Lo importantes es que sean
comprendidos por los participantes que ayudaran posteriormente a analizar el
mapa en caso de que sea necesaria su validacion.

2. Describir todos los flujos de conocimiento: Se especifica el flujo entre dos o
mas personas o elementos de conocimiento y se indica lo que representa ese
flujo. Se pueden utilizar los diferentes para representar los flujos dependiendo
el nivel del mismo.

3. Proporcionar el contexto para los flujos de conocimiento: Una vez que el mapa
es analizado y validad por la organizacién, se identifican caracteristicas
adicionales para ser afadidas al mapa, y se identifican cuales son los flujos
problematicos y cuales se han omitido. Se puede utilizar otro color para
destacar las areas problematicas, y se marcan con un signo de exclamacion
grande. Finalmente, este paso también puede usarse para indicar sobre el
mapa donde se pueden generar nuevas ideas e iniciativas sefalandolas con la
imagen de un foco.

4. Analizar los problemas identificados para entender sus origenes y causas: Esto
se complementa en el mapa con una lista de areas de mejoras. El mapa
permite el diagndstico de cada problema con su contexto particular en lo que
concierne a la estructura y el proceso, que hace mas facil identifica qué partes
de la organizacién estan afectadas y que pueden ser involucradas en la

busqueda de una solucion.

3.2 La auditoria del conocimiento

La auditoria del conocimiento es el primer paso que se debe llevar a cabo en
los proyectos de gestion de conocimiento (GC).

En la literatura revisada se ha encontrado un uso de ontologias como
formalismo para representar el conocimiento como apoyo a los procesos de

Auditoria del Conocimiento en las organizaciones. La necesidad de aplicar
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ontologias en el modelado de procesos es tema de interés (ROJAS et al., 2009). El
modelado de procesos describe el dominio de la aplicacién en términos de un
sistema formado por un conjunto de elementos relacionados: objetivo, procesos,
actividades (flujo de trabajo), objetos, actores, estructura organizacional, reglas de
negocio y eventos. En ocasiones, el modelar cada uno de estos elementos no se
apoya de un método claro que permita hacerlo. En este sentido, una ontologia
podria contribuir a lograr tal claridad conceptual.

Las ontologias ayudan también, a los grupos de modelado de procesos a
establecer, diferenciar y relacionar objetivos, procesos, actividades, recursos,
reglas, actores, tecnologias y eventos que caracterizan a los sistemas de negocios.
Asimismo, facilita la comunicacion entre los actores que participan en el desarrollo
de software, al proporcionar una definicion unica y consensual de los conceptos del
dominio de la aplicacion.

Los resultados obtenidos de una auditoria del conocimiento, son los
requisitos para desarrollar adecuadamente un proyecto de gestion del conocimiento
(PANIAGUA, 2007).

En la tabla 10 se pueden observar las caracteristicas fundamentales que

deberia cumplir una auditoria del conocimiento.
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Tabla 10 - Caracteristicas fundamentales de la auditoria del conocimiento.

CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE LA AUDITORIA DEL CONOCIMIENTO

Los objetivos que
persigue la auditoria
del conocimiento
(Debenham, 1994):

Resultados que
debe incluir un
reporte de
auditoria:

Debe dar

respuesta a las

siguientes
preguntas

(Pérez, 2006):

Métodos de analisis

= Obtener una vision
amplia y
estructurada de
conocimiento
contenido en una
determinada
seccibn de una
organizacion.

= |dentificar fuentes
de conocimiento.

= Caracterizar
cualitativa y
cuantitativamente el
conocimiento
ubicado en las
fuentes.

= Descripcion del

proceso auditado.
Analisis de
sensibilidad de lo
encontrado y sus

respectivas
conclusiones.
Diagrama de
bloques del
conocimiento
auditado, las
relaciones entre

los bloques y las
fuentes donde
reside el
conocimiento.

Descripcion de los

medios utilizados
para registrar la
informacion

relacionada con
las caracteristicas
cualitativas y
cuantitativas  del
conocimiento.

e ;Qué

conocimiento
necesita la
organizacion
para apoyar
su negocio?
.Dbénde esta
el
conocimiento

en la
organizacién?
,Como fluye
el

conocimiento
dentro de la
organizacién?
¢,Coémo se
captura,
almacena e
intercambia el
conocimiento?
¢,Como se ha
hecho Vvisible
ese
conocimiento?
¢,Coémo las
personas
mantienen
actualizado
dicho
conocimiento?
¢ Como es
definido el
conocimiento
en la
organizacién?
¢,Coémo se

crea el
conocimiento
en la

organizacién?

J Cuestionarios
basados en
encuestas de
conocimiento:
estos ayudan a
obtener amplias
descripciones
sobre el estado de
operacion del
conocimiento.

7 Analisis ambiental
de las tareas:
ayuda a entender
que conocimiento
esta presente en
roles.

] Analisis del

protocolo  verbal:
identifica
elementos del

conocimiento.

] Mapeo del
conocimiento:
usado para
desarrollar mapas
conceptuales o]
jerarquicos.

1 Andlisis de la
funcién critica del
conocimiento.

7 Analisis de
requerimientos vy
uso del

conocimiento.

7 Elaboracién de un
inventario de
conocimiento.

Fuente: elaboracién propia a partir de varios autores.

Revista Produgéo Online, Floriandpolis, SC, v.14, n. 2, p. 720-743, abr./jun. 2014.

738



Otros autores (LIEBOWITZ, 2000) describen otros métodos de analisis que
pueden ser utilizados dentro de las auditorias:

1. ldentificar el conocimiento que actualmente existe en el area a analizar.
Consiste en determinar fuentes, flujos y restricciones en el area, y localizar el
conocimiento tacito e explicito y construir un mapa de conocimiento y flujo de
conocimiento.

2. ldentificar el conocimiento perdido en el area.

3. Proporcionar recomendaciones en la auditoria del conocimiento con respecto al
estatus y a posibles mejoras para las actividades de gestidn de conocimiento.

Con la auditoria se identifican oportunidades y ayuda a ubicar y evaluar las
fuentes donde se encuentra almacenado el conocimiento, las actividades que
transforman el conocimiento, y los factores que intervienen en estas actividades, y
por ultimo permite establecer patrones de solucién (PEREZ, 2007). Ademas ayuda a
obtener los requerimientos para el disefio de un sistema eficiente de gestion de
conocimiento, con la exploracion de las primeras actividades a realizar en la cadena
del conocimiento (HOLSAPPLE et al., 2004).

5 CONCLUSIONES

La generacién y transferencia del conocimiento son procesos de vital
importancia en la ingenieria del mantenimiento industrial, donde tradicionalmente se
desarrollan los trabajos en base a una mayor cantidad de conocimiento tacito
basado en la experiencia durante anos de los operarios, y es preciso definir los
procesos y dimensiones asociados a los procesos de gestion del conocimiento en
un area tan compleja como son las organizaciones de mantenimiento de las
empresas industriales. Tanto en la etapa de codificacion como en la etapa de
utilizacion, el conocimiento tacito es convertido en conocimiento explicito para la
comprension y disposicion del mismo de todos los miembros de la empresa.

Se han revisado en este articulo, cuales son las taxonomias de modelos de
gestion del conocimiento en donde se pueden encontrar puntos en comun que
permiten resumirlas y reagruparlas para poder homogenizar los criterios en areas

donde el estudio y desarrollo de la gestién del conocimiento han tenido un
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desenvolvimiento importante, y su extrapolacion hacia las organizaciones de
mantenimiento industrial para la adecuada gestion de su conocimiento estratégico
que influye directamente en la operatividad de la empresa.

Asi mismo para la adecuada gestién del conocimiento, hace falta una serie
de herramientas y tecnologias, que produzcan un abaratamiento y confiera una
evidente fiabilidad y eficiencia en la dificil tarea de capturar el conocimiento
estratégico y que genera valor para la organizacion. Las empresas industriales
japonesas fueron pioneras en el estudio y la aplicacién de su gestion, sobre todo en

el sector del automovil, extrapolandose con posterioridad a otras actividades.
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