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RESUMEN:

El objetivo del articulo presente es explicar la relacién
existente entre las buenas practicas y las TI para la
gestion del conocimiento de las pymes de Colombia, la
cual parte de un modelo de evaluacién de gestion del
conocimiento, que fue aplicado a 321 empresas. Para el
efecto se utilizaron métodos de analisis y sintesis y un
tipo de estudio descriptivo exploratorio y correlacional.
Se concluye que las buenas practicas moderan de forma
positiva y significativa las TI para la gestién de
conocimiento. Con los resultados de este estudio se
espera aportar al desarrollo de las pequefas y
medianas empresas del Pais mediante acciones que
permitan mejorar su desarrollo.

Palavras-chave: Gestion del conocimiento, Buenas
practicas, Sector TI, Pymes

ABSTRACT:

The aim of this article is to explain the relationship
between good practices and IT knowledge management
of SMEs in Colombia, which is part of an evaluation
model of knowledge management, which was applied to
321 companies. For the purpose of analysis and
synthesis methods and a type of exploratory and
correlational descriptive study they were used. It is
concluded that good practice moderate positive and
significant IT knowledge to manage form. With the
results of this study are expected to contribute to the
development of small and medium enterprises in the
country through actions to improve its development.
Keywords: Knowledge management, good practices,
ICT, SMEs

1. Introduccion

La economia del conocimiento es una economia que se basa en la creacion, evaluacion y
conocimientos comerciales. En dicha economia, los costos laborales se convierten en conceptos
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econdmicos cada vez menos importantes y tradicionales, como la escasez de recursos y las
economias de escala. La creacion de conocimiento considera el sistema de educacion, el
sistema de innovacion y las aptitudes de personas bien educadas y cualificadas para crear,
compartir, difundir y utilizar eficazmente el conocimiento y no sélo con habilidades para el
manejo de tecnologias de informacion y comunicacion (TI), sino también con habilidades
blandas como la resolucién de problemas, la capacidad de analisis, el aprendizaje en grupo, el
trabajar en un entorno basado en el equipo, y una eficaz comunicacién, (Fajar y Hidajat 2012).

La gestion de conocimiento GC, se detalla por muchos investigadores como uno de los
paradigmas mas importantes en el tiempo actual y lo relacionan con diversos esquemas,
modelos, practicas, herramientas, métodos y demas, que procuran de una u otra manera
aportar al desarrollo de las empresas en cuanto a la mejora continua de sus procesos, lo que
puede redundar en una mayor rentabilidad y crecimiento.

GC que puede ser la clave para la diferenciacion, para una ventaja competitiva y para la
innovacion, mas aun en la actualidad, que se viven momentos de constantes cambios, que van
desde lo politico, lo legal, lo religioso y hasta lo empresarial y que exigen a las empresas estar
en constantes procesos de mejora para lograr afrontar los diversos retos que se presentan dia a
dia.

En este marco, es necesario que las empresas permanezcan en un ejercicio constante de
revisar y mejorar sus practicas y en lo posible hacer unas lecturas permanentes de su entorno
para apropiar mejores formas de hacer sus productos, sus servicios 0 sus procesos.

Al respecto, (Menaouer, y otros 2015), explican que la GC se reconoce cada vez mas dentro de
las empresas como un enfoque clave que se puede aprovechar para lograr una ventaja
competitiva y un rendimiento superior. Los gerentes se dan cuenta de que la GC se basa en los
principios, practicas y tecnologias de un amplio espectro de disciplinas.

Para el caso de este estudio, se evaluaron 321 pymes colombianas, en cuanto a su GC, desde
las buenas practicas y las TI, y se encontraron resultados significativos en el esfuerzo que
vienen haciendo estas compaiiias para su desarrollo.

Gestion de conocimiento

Explican (Lee, Shiue y Chen, 2016) que la GC el proceso de adquirir, almacenar, compartir,
crear y utilizar el conocimiento, desde la mejora de procesos, un intenso trabajo en equipo y la
produccion de cantidades significativas de conocimiento, por lo que el intercambio efectivo de
conocimiento entre individuos es esencial. En cualquier organizacion, el intercambio de
conocimientos ayuda a evitar los mismos errores, reduce la dependencia de unos pocos
empleados que poseen el conocimiento critico, mejora la creciente integracion de las
competencias del individuo (incluidos los conocimientos, experiencias y habilidades), y mejorar
la toma de decisiones.

(Wang y Yang 2016), se refieren a la GC de una empresa como un proceso sistematico y
organizado especificado para la adquisicion, la organizacién, el mantenimiento, la aplicacidn,
compartir y renovar tanto tacita y explicitamente el conocimiento de los empleados para
mejorar el rendimiento de la organizacidn y crear valor. La GC se puede extender a la gestidn
del conocimiento organizacional para la creacidon de valor del negocio y generar una ventaja
competitiva, desde la creacién, la comunicacion, y la aplicacién de conocimientos de todo tipo
para lograr los objetivos propuesto y crear y mantener un mayor valor desde el nlcleo de las
competencias empresariales.

En esta linea (Donate y Sdnchez-de-Pablo 2015), sobre la base de los principios de GC,
plantean que las organizaciones de todo el mundo desarrollan y ponen en practica iniciativas de
gestidon para mejorar la eficiencia de los procesos de negocio, aumentar la productividad y la
calidad de sus servicios, y encontrar nuevos soluciones y productos para sus clientes. La GC es
un conjunto de actividades, iniciativas y estrategias que utilizan las empresas para generar,



almacenar, transferir y aplicar el conocimiento para la mejora del desempeno de la
organizacion. Las iniciativas exploratorias buscan principalmente crear nuevos conocimientos,
mientras que las practicas de explotacion tienen por objeto el aprovechamiento de los
conocimientos existentes a través de la transferencia, el intercambio y la aplicacion.

También (DeSouza, De-Almeida y Vijaykumar 2015), explican que en las organizaciones, la GC
se ve ahora como un factor estratégico y el conocimiento también se reconoce como una de las
principales fuentes de ahorro de costos y ventaja competitiva. La capacidad de transferir las
mejores practicas en la organizacion es un medio para generar una ventaja competitiva a
través de la apropiacidon del conocimiento escaso.

Y llaman la atencion (Alkhuraiji Ali., y otros 2016), quienes consideran que la GC esta
experimentando un paradigma de cambio con respecto a la fuente de ventaja competitiva, es
decir, pasar de economias de escala a las economias de conocimiento desde el saber hacer. Las
organizaciones se enfrentan a nuevos retos, como el aprendizaje colaborativo, el aprendizaje
organizacional, el intercambio de conocimientos y la transferencia a través de alianzas
estratégicas y el funcionamiento de las estructuras de red, incluyendo intra e inter
acoplamiento estratégico dentro de las relaciones dinamicas de la empresa. Las redes de
conocimiento emergen para ayudar a superar los retos. El significado de las redes en este
contexto se refiere a las conexiones, los vinculos, la accion, y los intermediarios que requieren
una accion sistematica para construir conocimiento estratégico para la movilizacion de los
conocimientos.

Buenas practicas para la gestion del conocimiento

En el marco de practicas relacionadas con los procesos, los procedimientos, las actividades y las
tareas, asi como las rutinas diarias de cada empleado en una organizacion, las mejores
practicas representan un constante cambio y definicién del quehacer organizacional, toda vez
que es necesario estar revisando, ajustando, apropiando y cambiando las mismas para el logro
de los objetivos de las empresas.

(Alkhuraiji Ali., y otros 2016), explican que las organizaciones son socios estratégicos en
términos de construccion e intercambio de conocimientos desde sus comunidades, lo que
mejora las practicas de negocio del sector desde compartir las mejores practicas. Estas
comunidades son multiculturales y proporcionan oportunidades para el intercambio de
conocimientos y la mejora del mercado local, ya que con el fomento de la transferencia de
conocimientos, el cliente y el vendedor tienen que desarrollar nuevas practicas de trabajo para
compensar diferentes situaciones (Teo & Bhattacherjee, 2014)

Ahora bien (Moreno & Cavazotte, 2015), consideran que la disciplina identifica y establece las
instrucciones para la aplicacion de un conjunto dindmico y continuo de los procesos y practicas
relacionadas con el conocimiento que estan incrustados en los individuos, como como en los
grupos Y las estructuras fisicas.

En cuanto a la GC, (Park, y otros 2015), explican que las practicas hacen hincapié en
repositorios de conocimientos integrados como es el caso del conocimiento acerca de los
clientes, donde la atencién se centra en una visién compartida de perfiles de clientes en todos
los puntos de contacto dentro de la organizacién, lo que ha demostrado beneficio en toda la
organizacion.

(DeSouza, De-Almeida y Vijaykumar 2015), basados en sus estudios, consideran las siguientes
categorias: (i) ontologias, (ii) las paginas amarillas (o mapas de conocimiento), (iii) los
agentes, (iv) los sistemas de recomendacioén, (v) el almacenamiento de datos, y (vi) las
tecnologias convencionales. Esta Ultima categoria incluye bases de datos, intranets e Internet.
Y muchas mas las que se recomiendan y utilizan en la actualidad

Para el caso de esta investigacion, y considerando otros aportes de diversos autores se
consideraron evaluar las buenas practicas desde las siguientes variables:



Identificacion de conocimiento: Todas aquellas practicas relacionadas con la forma en que en la
empresa se identifica el conocimiento individual y organizacional.

Generacion de conocimiento: Todas aquellas practicas relacionadas con la forma en que en la
empresa se genera conocimiento individual y organizacional.

Compartir conocimiento: Todas aquellas practicas relacionadas con la forma en que en la
empresa se comparte el conocimiento desde lo individual y lo grupal.

Retencién de conocimiento: Todas aquellas practicas relacionadas con la forma en que en la
empresa se retiene el conocimiento individual y organizacional.

Aplicacion de conocimiento: Todas aquellas practicas relacionadas con la forma en que en la
empresa se aplica el conocimiento individual y grupal.

TI para la gestion del conocimiento

Las empresas de hoy requieren el uso de las TI para sus procesos cotidianos y en algunos
casos, como clave en el desarrollo empresarial el uso de estas tecnologias. Dichas tecnologias
tienen un sinnUmero de aplicaciones que van desde el uso de un computador hasta el teléfono
inteligente, con el fin de cumplir los objetivos de la organizacion. De tal forma que las TI se han
convertido en una herramienta importante en el aprendizaje y la GC (Park, y otros 2015).

(Wu y Chiu 2015), explican que las TI se han aplicado ampliamente para apoyar las funciones
de negocios importantes tanto interna como externamente, tales como relaciones con los
clientes y la cadena de suministro. El concepto de uso innovador de TI desde la GC ha sido bien
considerado como una fuente de rendimiento competitivo empresarial en términos del potencial
impacto estratégico en un ambito industrial. Igualmente el valor y inimitabilidad de las
capacidades de TI de una empresa dependera de la situacidén de sus activos humanos, la
tecnologia, y sus relaciones, en otras palabras, los recursos de TI, incluyendo los tangibles e
intangibles, deben ser valiosos, raros, inimitables, y no sustituibles, con el fin aumentar la
competitividad.

Complementan (Pérez-Ardstegui, Bustinza-Sanchez y Barrales-Molina 2015), considerando la
capacidad de TI como la capacidad de movilizar y utilizar los recursos basados en TI a través de
la combinacion o la coexistencia de otros recursos y capacidades de la empresa, relacionadas
con el grado en que la empresa posee los conocimientos y los emplea de forma eficaz para
gestionar la informacidén generada en ella. En otras palabras, el conocimiento como resultado de
la administracion de TI, la infraestructura de TI y las operaciones de TI, representan recursos
gue reflejan la capacidad de la organizacién para comprender y utilizar las herramientas y los
procesos de TI necesarios para gestionar la informacion y el conocimiento derivados de los
clientes y del mercado.

En este marco las TI son utilizadas también para hacer realidad la GC y en este sentido (Ou,
Davison y Wong 2016), explican el papel de facilitacion de las mismas, ya que los
conocimientos adecuados pueden comunicase a través de los sistemas formales tales como
repositorios de conocimiento o sistemas interactivos informales como mensajeria instantanea,
los blogs, o los wikis. Y recalcan que el intercambio de conocimiento no formal de los sistemas
interactivos prevalece en empresas y facilita las operaciones de negocios e innovaciones, en
gran parte debido a sus conversaciones altamente dinamicas e individualizadas.

En este sentido (Baud, y otros 2014), llaman la atencidén en cuanto a que dos procesos estan
transformando actualmente la GC: la expansion de las TI y la especializacidén de la informacion
en todo el mundo en sistemas de informacion. Asi mismo (Lin, Wang y Kung 2015), explican
gue la generacion de conocimiento en los procesos de TI se acumula como resultado de la
formacion de la confianza mutua entre los miembros de un equipo, y una perspectiva implicita
compartida a través del dialogo continuo y reuniones regulares.

Igualmente (Lee, Shiue y Chen, 2016), explican que la combinacion de las practicas y el uso de
TI para la GC, ofrece ciertas ventajas, como la transferencia efectiva de conocimiento de los



procesos, el mejoramiento de las practicas de almacenamiento, la reduccién de la
documentacidn, la institucionalizacion de los procesos mejorados, y el fomento de una cultura
de intercambio de conocimientos.

Para el caso de esta investigacion, y considerando otros aportes de diversos autores se
considera el uso de TI para la GC con los siguientes componentes:

Servicios de internet: relacionados con el uso de internet para la GC en las organizaciones. Web
social y semantica para identificar, generar, retener, compartir y aplicar conocimiento;

TIC para el modelo SECI (socializar, exteriorizar, combinar e interiorizar conocimiento) de
Nonaka y Takeuchi 1999).

Pymes

Colombia define la Pyme segun sus activos totales y el nUmero de empleados (Ley 905 de
2004), tal como se puede observar en la tabla 1.

Tabla 1. Clasificacion de las PYMES.

Tipo de empresa Planta de Activos totales en salarios minimos
personal mensuales vigentes
Mediana 51-200 5.001-15.000
Pequefa 11-50 501-5.000
Microempresa Hasta 10 Inferior a 500

Fuente: los autores

En Colombia se cuenta con un aproximado del 95% de su estructura empresarial representada
en las micros y pymes del Pais, y el nUmero restante pertenece a las grandes compaiiias.

2. Metodologia

Considerando los elementos relacionados con las PYMES a evaluar, fue necesario emplear un
método de investigacion cualitativa, con un tipo de estudio descriptivo, explicativo y
correlacional, el cual segun (Mejia N. 2004), busca comprender y entender por medio de
significados y desde una perspectiva holistica, el conjunto de cualidades interrelacionadas que
caracterizan a un determinado fendmeno. Ademas del proceso de limpieza que debid hacerse a
los registros.

Muestreo

Se aplicé una encuesta a 321 PYMES Colombianas, ubicadas en las ciudades de Armenia,
Barranquilla, Bogota, Bucaramanga, Cali, Manizales, Medellin y Pereira.

Para la estructuracidon del cuestionario se formularon preguntas en escala Likert, las cuales se
calificaron de 1 a 5, donde 1, se esta en desacuerdo o no realizado, 2, realizado parcialmente,
3, realizado en intervalos, 4, realizado con regularidad y 5 realizado completamente.

Categorias evaluadas

De acuerdo a las necesidades de evaluacién, se agruparon las preguntas en las siguientes
categorias y variables, tal y como se puede observar en la tabla 2:



Tabla 2: Categorias y variables

Categorias Variables
Buenas Identificacion, generacion, compartir, retencion y aplicaciéon de conocimiento.
practicas

Competencias @ Gestién de la informacion y la documentacion, gestion de la comunicacién,

de los disefio de herramientas digitales, gestion de la innovacidén y el cambio y
individuos gestion del aprendizaje organizacional.
Procesos consideraciones generales, procesos para identificar, generar, retener,

compartir y aplicar conocimiento

Rasgos Tipos de Organizacion, capital Intelectual, estimulos, direccionamiento
culturales estratégico y apropiacion
TIC Web social y semantica para identificar, generar, retener, compartir y aplicar

conocimiento; TIC para el modelo SECI (socializar, exteriorizar, combinar e
interiorizar conocimiento) de (Nonaka y Takeuchi 1999); TIC para un modelo
holistico de gestién de conocimiento.

Fuente: Los autores

Para cada una de estas categorias se utilizaron items relacionados con sus tematicas, para un
total de 217 preguntas y en este caso, se presentan los resultados concernientes a las buenas
practicas y las TI para la GC.

Analisis de los datos
Basados en los planteamientos de (Hair, Anderson, Tatham y Black, 2007), se considera el
siguiente analisis:

Analisis de correlacidn: el analisis de correlacién implica correlacionar simultaneamente
diferentes variables métricas dependientes y diversas variables métricas independientes.
Valores ideales por encima de 0.5.

3. Resultados y discusion

Las buenas practicas para la GC, estan siendo utilizadas en las empresas como herramientas
gue apoyan la transferencia de conocimiento, desde la identificaciéon hasta la aplicacién, los
resultados de la evaluacién se pueden observar en la figura 1:

Figura 1: Buenas practicas para la GC
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De acuerdo a la escala de calificacion, los valores encontrados son menores a 3, sobre una
escala de 1 a 5, lo que de entrada muestra la necesidad de avanzar en esta categoria. El menor
valor se encontrd en aplicar buenas practicas para la GC conocimiento, lo que a la luz de la
teoria y de las categorias y variables evaluadas dejan un gran interrogante relacionado con los
procesos organizacionales y el uso de diversas herramientas para la mejora continua. Le siguen
buenas practicas para la Identificacidon, la generacion, el compartir y la retencion de
conocimiento, con valores por debajo de 3, en una escala de 1 a 5, lo que también muestra que
falta realmente definir esquemas de trabajo de buenas practicas para el mejoramiento
organizacional.

Lo anterior muestra las deficiencias encontradas en cuanto a las buenas practicas para la GC en
las pymes y se puede inferir que hace falta trabajo direccionado, quizas falta de conocimiento o
situaciones de cultura organizacional que se deben impactar para mejorar en este aspecto tan
importante.

Ahora bien, dichas practicas pueden estar relacionadas con las TI, las cuales se han convertido
en herramientas claves y vitales para las pymes de hoy, incluso en una gama amplia de
aplicaciones gratuitas que las empresas pueden llegar a utilizar sin mayor costo. Los resultados
de la evaluacidon se pueden observar en la figura 2:

Figura 2: TI para la GC
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De acuerdo a la escala de calificacion, los valores encontrados son menores a 3, sobre una
escala de 1 a 5, lo que de entrada llama mucho la atencidn, el no estar utilizando TI para la GC
y la necesidad de avanzar en esta categoria. El menor valor se encontré en TI para SECI, para
socializar, exteriorizar, combinar e interiorizar conocimiento, lo que genera mas interrogantes,
reconociendo que las TI son fundamentales para el desarrollo organizacional y la GC. Le siguen
servicios de internet con una valoracion de 2, en una escala de 1 a 5, lo que también refleja el
no uso de internet para apoyar el desarrollo de la GC.

Al igual que la categoria anterior es necesario reconocer en el estado en que se encuentras las
pymes y seguir avanzando en este aspecto, indudablemente como una forma de mejorar los
procesos organizacionales y aumentar la competitividad y rentabilidad.

Con estos resultados se vio la necesidad de determinar la relacion existente entre las buenas
practicas para la GC, desde, buenas practicas para identificar conocimiento (BPIDENCON),
buenas practicas para generar conocimiento (BPGENCON), buenas practicas para compartir
conocimiento (BPCOMCON), buenas practicas para retener conocimiento (BPRETCON) y buenas
practicas para aplicar conocimiento (BPAPLCON) y las TI para la GC como es el caso de las TI
para la GC (TICINT), considerando los analisis estadisticos correspondientes, de los cuales se
hallaron los resultados en las tabla 2:

Tabla 2. Analisis de correlacion

BPIDENCON 1

BPGENCON | ,771%* 1

BPCOMPCON | ,672%* ,677%% 1

BPRETCON | ,544%%  571%%  609** 1

BPAPLCON  ,589%* ,609%* ,626%**  ,593%x* 1
TICINT ,592%% | 634%*% | E34%k  5REKk | GE3kk | ]

Fuente: los autores



Como se observa en la tabla 2, mas del 30% de los indicadores se encuentran dentro de los
limites recomendados (mayores a 0,5), lo cual expresa que hay una relacién directa entre las
variables mencionadas. Los resultados obtenidos muestran que las buenas practicas para la GC
estan directamente relacionadas con las TI para la GC. La interpretacién de los resultados
sugiere que las TI son fundamentales para el desarrollo de las buenas practicas para la GC en
las pymes de Colombia.

Estos resultados estan en la misma linea de los obtenidos por, (Luo & Bu, 2016), quienes
explican que anclados en la perspectiva de la GC, las TI mejoran la productividad de las
empresas de economia emergentes, en una lédgica que expresa la mejora de las TI en los
resultados de las empresas, ya que es un importante canal o facilitador del intercambio efectivo
de conocimiento y la integracion del conocimiento, mejorando la eficiencia y la competitividad
de las pymes. Las diferentes herramientas de TI que han sido utilizadas incluyen intranets,
trabajo en grupo y tecnologias de la comunicacion, bases de datos, almacenamiento de datos y
herramientas de mineria de datos; busqueda de informacidén en Internet y herramientas de
difusidén (por ejemplo, navegadores, portales, agentes); sistemas de soporte de decisidn;
sistemas expertos; flujos de trabajo, sistemas de gestidon; mapas de conocimiento y directorios,
entre otros.

En esta misma linea, (Cérdova, Duran, & Galindo, 2015), concluyen que la gestién competitiva
y eficiente de una empresa se basa principalmente en: el intercambio de conocimientos y
difusidén, la colaboracion y el trabajo en equipo, el almacenamiento de conocimientos y las
mejores practicas, estas Ultimas desde compartir los estandares de calidad, las normas de
seguridad, el almacenamiento comun, seguro y dinamico y el acceso del espacio virtual.

Ademas explican (Lin, Wang y Kung 2015), que la creacion de conocimiento con el uso de TI
mejora el rendimiento organizacional, e implica que la creacién de conocimiento puede
transferir el efecto de la colaboracién multifuncional con el uso de TI.

Llaman la atencidon (DeSouza, De-Almeida y Vijaykumar 2015), quienes concluyen que las TI
juegan un papel de apoyo importante en la GC. Las soluciones TI para la GC se construyen
alrededor de una estructura organizativa que integra el conocimiento formal e informal para
facilitar su acceso, el intercambio y la reutilizacion. El objetivo principal de la GC es promover el
almacenamiento y el intercambio de conocimientos, asi como la creaciéon de nuevo
conocimiento.

4. Conclusiones

Las TI moderan de forma positiva y significativa las buenas practicas para la gestidn de
conocimiento dado su uso, potencial y acceso a diferentes aplicaciones libres que se encuentran
en la red.

La interpretacion de los resultados sugiere la existencia de las siguientes razones que ayudan a
explicar ésta relacidn: las pymes cuentan con TI adecuadas para su desarrollo, existen
programas gubernamentales de apoyo a las pymes, hay un interés creciente del ministerio de
TI en apoyar a las pymes y existe una formacidon importante de los empleados de las pymes en
el uso de TI.
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