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Resumen

La presente investigacion es un estudio exploratorio con el objetivo de valorar la gestién del
conocimiento a nivel operacional entre las pequefias y medianas empresas (PYMES). Con base
en investigaciones previas y tomando en cuenta las caracteristicas propias de las PYMES de
Hermosillo, Sonora, México, se elaboré un instrumento para evaluar la Gestiéon del
Conocimiento nivel operativo en las fases de Adquisicion, de Distribucién y Almacenamiento,
y de Utilizacién. Se aplicé de modo aleatorio en las PYMES del escenario de estudio, y se
encontré que aunque algunas estdn trabajando fuertemente en este tema, la mayoria de las
empresas apenas estdn incursionando en la gestién del conocimiento. También se encontré que
los administradores de las PYMES consideran que los aspectos de mayor interés para la
utilizaciéon de la gestiéon del conocimiento son sus clientes, seguido de la innovacién de
productos y servicios y la toma de decisiones.
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Abstract

The present investigation is an exploratory study with the aim of valuing the knowledge
management operational level between the small and medians companies (SMEs). With base
in previous investigations and taking into account the own characteristics from the SMEs from
Hermosillo, Sonora, Mexico, an instrument was elaborated to evaluate the Knowledge
Management operative level in the phases of Acquisition, Distribution and Storage, and Use. It
was applied on random way in the SMEs of the study scene, and it was found that although
some are working strongly in this subject, the majority of the companies as soon as they are
penetrating in the knowledge management. Also it was found that the administrators of the
SME:s consider that the aspects of greater interest for the use of knowledge management are
their clients, followed of the innovation of products and services and the decision making.

Keywords: Knowledge management, S&MEs, KM evaluation.
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Introduccion.

En el entorno globalizado actual, las organizaciones se enfrentan a una vertiginosa dindmica de
cambio en el aspecto econémico, financiero, tecnoldgico, comercial, etc. Este escenario obliga
a las empresas a mantenerse en continua actualizacién para el uso de aquellas estrategias y
herramientas que las ayuden a ser mds competitivas y en algunos casos para garantizar su
supervivencia. Ante estos grandes cambios que se viven actualmente, el rol del conocimiento
se ha constituido el elemento clave y diferenciador del crecimiento econémico. La sociedad del
conocimiento, la economia de la informacioén, el capital intelectual, son algunos conceptos que
las organizaciones deben aprovechar para adaptarse continuamente al entorno, para actualizar
sus estructuras y responder a los nuevos retos y puedan desarrollarse exitosamente. La gestion
del conocimiento constituye un medio efectivo para dirigir los procesos de creacidn, desarrollo,
difusiéon y explotacién del conocimiento. Se requiere que las empresas se adapten
continuamente a sus estructuras para sobrevivir y desarrollen su capacidad de aprendizaje. El
aprendizaje organizacional es mas que una simple coleccién de experiencias individuales de
aprendizaje. Esto surge cuando las nuevas ideas producto del aprendizaje individual son
comunicadas a otros, validadas y aprobadas por la organizacién generdndose a la vez un

intercambio de modelos mentales que asegura la innovacién y la efectividad.

Las empresas, entre ellas las PYMES estdn obligadas a buscar continuamente todas aquellas
practicas que las lleven a ser mds eficientes en su desempeiio para mejorar su competitividad
tanto nacional como global. Las pequeias y medianas empresas PYMES representan uno de los
segmentos de la economia que aportan gran ndmero de unidades econdémicas y personal
ocupado, de ahi la importancia y necesidad de fortalecer su desempefio. Ante esta problematica
surgen los siguientes cuestionamientos: ;jEstdn las PYMES administrando el conocimiento?,
(En que forma lo estdn haciendo? , ;Lo estdn evaluando?, ;Cudles han sido los resultados? Son
preguntas que se han formulado diferentes investigadores, administradores y gerentes de
empresas, y cuyas respuestas apoyarian a las PYMES a usar estos recursos para mejorar su

desempefio.

Objetivo de la investigacion

Este trabajo tiene como objetivo evaluar la Gestion del conocimiento a nivel operacional en las

pequefias y medianas empresas de Hermosillo, Sonora.
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El instrumento de medicion puede ser aplicado en otras poblaciones con caracteristicas
similares a las de las PYMES Hermosillo, o bien servir de base para otras poblaciones
diferentes.

Revision de literatura

Numerosos investigadores estdn estudiando a la administracién del conocimiento en las
empresas, enfocando sus trabajos desde diversos puntos de vista segiin el interés de los mismos.

Enseguida se presentan los comentarios de algunos de estos trabajos.

Para algunos investigadores la administracién del conocimiento estd surgiendo como un
concepto importante y frecuentemente citado como un antecedente de la innovacién. (Nonaka y
Takeuchi, 1995; Dove, 1999; Carneiro, 2000). Lim y Klobas (2000) argumentan que la
administracién del conocimiento beneficia a las pequefias empresas, sefialando que sus
propietarios y gerentes estin empezando a identificar como la informacién y la administracion
del conocimiento puede apoyarlos en sus empresas. Para estudiar la administracién del
conocimiento, Lim y Klobas (2000) proponen un modelo considerando los siguientes factores:
balance entre las necesidades de conocimiento y su costo de adquisicién, adquisicién de
conocimiento mediante fuentes externas, adquisicién del conocimiento de fuentes internas,
almacenamiento del conocimiento, desarrollo y uso del conocimiento, atencién a los recursos

humanos en el proceso del conocimiento.

Honeycutt (2000) considera que para que la administracién del conocimiento sea exitosa debe
tener como objetivo enfocarse, mediante una filtracién, integracién, comparticién y acceso
adecuados usando infraestructura computacional. Un sistema de administracién del
conocimiento es efectivo solo usa informacién critica, ya que la existencia de numerosas
fuentes de informacién ocasiona que los empleados y administradores dediquen grandes
cantidades de tiempo para encontrar una clave que los ayude a resolver sus problemas. Un
sistema electrénico para la GC debe proporcionar formas de almacenamiento y acceso de
informacién que sean efectivas e se integren a los recursos de la empresa como archivos, bases
de datos, correos electronicos, intranet, Internet y demds aplicaciones. El uso de las TIC en la
GC permiten a las empresas obviar distancias y localizar y adquirir colaboracién de expertos,
agilizando la toma de decisiones y haciéndolas mas efectivas independientemente del lugar y
del tiempo. Honeycutt (2000) también considera que una red exitosa de informacion debe
proporcionar material que ayude a la solucién de problemas, a la toma de decisiones y

represente una ventaja competitiva para la empresa.
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Para Stonehouse y Pemberton (2002) el aprendizaje estratégico trata con el proceso mediante el
cual las organizaciones aprenden sobre ellas mismas y su ambiente, derivdndose objetivos a
largo plazo conjuntamente con las apropiadas estrategias para lograrlos. Hislop, D., (2003)
considera como la motivacién de los trabajadores para compartir sus conocimientos puede ser
delineada por su nivel de compromiso organizacional. Wild y Griggs (2008) proponen el uso de
un modelo basado en la tecnologia de la informacién para facilitar la prictica de la
administracién del conocimiento. Tanev y Bailetti (2008) encuentran que la validacién
metodoldgica de la informacién de la inteligencia competitiva podria ayudar a los ejecutivos en
el desarrollo de herramientas analiticas para mejorar el lanzamiento de de nuevos productos,

Procesos y servicios.

Diversos investigadores como Asllani-Luthans (2003) y a Jantunen (2005) han trabajado en la
evaluacién de la gestion del conocimiento en las organizaciones. Daroch (2003) desarrollaron
una escala para evaluar la gestién del conocimiento, en la cual toman en cuenta tres grandes
componentes: la adquisicién del conocimiento, la diseminacion y el uso y aprovechamiento del
mismo. Por su parte, Sdnchez, Hernandez y Haro (2008) para la valoracion de la gestién del
conocimiento a nivel operacional consideran las siguientes macro-variables: desarrollo de
competencias, gestiéon del conocimiento, incorporacién de los frutos de la actividad cotidiana y

medicién y valoracion de la GC.

Escenario de trabajo

El escenario de la investigacion lo constituyeron las pequefias y medianas empresas de la ciudad
de Hermosillo, Sonora, México, siendo un total de 478 empresas. La poblacién se segmentd
basandose en el “Acuerdo de estratificacion de empresas micro, pequefias y medianas”,
publicado en el Diario oficial de la Federacién el 30 de marzo de 1999, en cual clasifica por en
nimero de empleados por sector, inicidndose con 6 como limite inferior de pequefia empresa

sector comercio hasta 500 como limite superior para mediana empresa sector manufactura.

Consideraciones metodologicas

Para alcanzar el objetivo del presente estudio, se realizo una investigacion exploratoria “no
experimental transversal”. Se procedi6 a la elaboracion de un instrumento de prueba tomando

como base los resultados y conclusiones logradas en las investigaciones mencionadas en la
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revision bibliografica. También se consideraron las caracteristicas especificas de la poblacién
estudiada. Enseguida se someti6 el cuestionario a una prueba piloto y a la opinién de expertos
para llegar al instrumento de prueba definitivo. Después se seleccioné una muestra de 60
empresas, realizdndose la recoleccién de los datos mediante entrevista personal con las
empresas visitadas. Para la obtencion de los resultados, se procesaron los datos contenidos en
los cuestionarios aplicados utilizando el paquete estadistico para ciencias sociales "PASW
Statistics 18". Los datos obtenidos mediante la encuesta realizada fueron capturados y
procesados, para pasar al andlisis de los mismos y llegar a los resultados y conclusiones

pertinentes.

Instrumento de trabajo

Para la elaboracién del instrumento se tomaron en cuenta las caracteristicas especiales de la
poblacién estudiada. También se consideraron los trabajos de investigadores como Lim y
Klobas(2000), Darroch (2003), Jantunen (2005), Perez y Dressler (2007) y Sdnchez, Herndndez
y Haro (2008). En base a lo anterior se estdn considerando los siguientes aspectos para la

valoracion de la Gestidn del conocimiento a nivel operacional.

Para evaluar la GC, tomando en cuenta a los autores citados se considerardn tres procesos

basicos de la gestion, y son los siguientes:

e Adquisicion del conocimiento. Se estudiardn las fuentes externas de adquisicién como
clientes, proveedores y pares; asi como las fuentes internas como lo son el personal de

la empresa que lleva a la generacidon de nuevos conocimientos.

e Distribucién y Almacenamiento. Se analizardn la organizacién de los conocimientos, la

forma de acceso y la diseminacién de los conocimientos.

e Uso o aplicacién. Se estudiard la forma en que la empresa estd utilizando esos

conocimientos para el logro de sus objetivos.

Para definir operativamente cada componente de la Gestién del Conocimiento, se inici6é con el
desarrollo de la escala, siguiendo la guia presentada por DeVellis (1991). Primero se determiné
lo que se queria medir y el nivel a usarse tomando en cuenta las condiciones propias de la
poblacién estudiada. Enseguida se generéd un conjunto base de items tomando en cuenta

principalmente la fundamentacidn teérica. Luego se determind el formato, que fue una escala
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Likert con cinco opciones de respuesta, de “1: casi nunca, casi nada” a “5: casi siempre, casi
todo”.Acto seguido se sometié el conjunto base de items para ser validados por expertos en
estas dreas. De los items seleccionados inicialmente, con el anélisis de escalas mediante el
paquete estadistico PASW Statistics 18, se fueron quitando aquellos cuya eliminacién
propiciaban una mejora en el Coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach. Los resultados de

la aplicacién del instrumento se presentan enseguida.

Analisis y discusion de los resultados

Enseguida se procedi6 a obtener la media, la desviacién estdndar asi como el valor minimo y el
valor madximo para cada uno de los items que integran cada factor. Los {tems se presentan en
orden descendente del valor de la media. También se presenta la media y desviacion estandar,

asi como el promedio del valor minimo y maximo para cada factor considerado.

Los resultados obtenidos para el estudio de la Gestién del Conocimiento en las fases de

Adquisicion, de Distribucién y Almacenamiento, y de Utilizacién se presentan enseguida.

La gestion del conocimiento: adquisicién

FACTOR / ITEMS Media Desv. Minimo | Mdximo | Alfa de
Estandar Cronbach

GC: ADQUISICION 3.59 0.64 250 4.25 | 0.814%*

Adquirimos  conocimiento de nuestros 4.25 84 2.00 5.00

clientes: sus preferencias, su capacidad y
estilo de compra, su grado de

satisfaccion, etc.

Nos mantenemos al dia de 1la 4.22 83 3.00 5.00

informacion referente al entorno.

Generamos conocimientos nuevos en 3.58 1.09 1.00 5.00

nuestra organizacion.

Se estimula el aportar nuevas ideas o 3.55 1.11 2.00 5.00
procedimientos.

Adquirimos  actualizacién  periddica 345 1.35 1.00 5.00
sobre tecnologias relacionadas a nuestra

empresa.

Se incentiva al personal a participar en 2.50 1.10 1.00 4.00
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cursos de actualizacién y conferencias

externas al trabajo.

** Nivel de significancia .001

Fuente: Elaboracién propia.

De los resultados obtenidos se observa lo siguiente. Para el constructo de “GC: Adquisicion” la
confiabilidad es aceptable ya que se obtuvo coeficiente de confiabilidad Cronbach 0.814%*
considerando valores estandarizados con nivel de significancia de 1 al millar. GC: Adquisicién
present6 una media de 3,59 que esta arriba del punto medio de la escala (“3”), el valor minimo
promedio fue de 2.5 y el miximo de 4.25 lo que indica que todas las PYMES manifiestan
interés por la adquisicién de conocimientos, aunque la practica de adquisicién apenas supera el
valor promedio. Los aspectos de mayor interés fueron la informacién de los clientes (media de
4.25) y el estar al dia en la informacién del entorno (media de 4.22); las dos medias reflejan la
opinién de la mayoria de las empresas, ya que el valor mdximo es de 5 en cada item. El item con
valor debajo del punto medio fue “Se incentiva al personal a participar en cursos de
actualizacion y conferencias externas al trabajo”, lo cual es una llamada de atencion para las

empresas, dada la importancia de la preparacién del recurso humano.

Para la GC en su fase de Distribucién y Almacenamiento se obtuvieron los siguientes

resultados.
La gestion del conocimiento: distribucidon y almacenamiento

FACTOR / ITEMS Media | Desv. Minimo | Médximo | Alfa de
Estandar Cronbach

GC: 3.91 49| 2,90 472 | 0.909%*

DISTRIBUCION Y

ALMACENAMIENTO

Se conserva historia de ventas que 472 7 2.00 5.00

permitan elaborar prondsticos.

Se motiva al personal de intereses 4.40 81 2.00 5.00

comunes a trabajar en conjunto en la

solucion de problemas.

Se documentan los procedimientos y 4.7 1.33 1.00 5.00

rutinas de trabajo.

Cuando un empleado necesita una 4.23 67 3.00 5.00

informacién, sabe a quién acudir para
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obtenerla.

Se realizan reuniones periddicas para 3.90 1.22 1.00 5.00

compartir experiencias.

Se organiza el conocimiento del 3.83 1.33 1.00 5.00

personal, por parte de la organizacién

Existe un sistema de reportes periddicos 3.80 1.34 1.00 5.00
para mantener actualizado al personal de

la informacién que sea necesaria.

Se tiene informacion de la competencia. 372 1.19 1.00 500
Se documentan las opiniones 'y 337 1.55 1.00 5.00
experiencias de los proveedores.

Se documentan las opiniones 'y 3.10 1.23 1.00 5.00
experiencias del personal.

Se realizan cursos periddicos de 2.90 1.23 1.00 5.00
capacitacion.

** Nivel de significancia .001

Fuente: Elaboracién propia.

Para “GC: Distribucion y Almacenamiento” se observa lo siguiente. La confiabilidad es
aceptable ya que se obtuvo coeficiente de confiabilidad Cronbach 0.909** considerando valores
estandarizados con nivel de significancia de 1 al millar. GC: Distribucién y Almacenamiento
presenté una media de 3,91 que estd cerca del valor maximo de la escala (“5”), lo que
manifiesta que las PYMES se estdn preocupando por guardar y diseminar el conocimiento. Los
aspectos de mayor interés fueron “Se conserva historia de ventas que permitan elaborar
pronosticos.” (media de 4,72) y “Se motiva al personal de intereses comunes a trabajar en
conjunto en la solucion de problemas.” (media de 4,40). El item con valor debajo del punto

medio fue “Se realizan cursos periodicos de capacitacion.” (media de 2,90).
Se observa que los resultados para GC:Distribucion y Almacenamiento son congruentes con los
obtenidos para GC:Adquisicién ya que reflejan el interés por los clientes y ventas, pero se estd

descuidando la formacién del personal.

Los resultados para GC: Utilizacién se presentan enseguida.
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La gestion del conocimiento: utilizacion

FACTOR / ITEMS Media | Desv. Minimo | Méximo | Alfa de
Estandar Cronbach

GC: UTILIZACION 4.20 51 273 5.00 | 0.778%*

Se conocen las demandas y preferencias 4.85 36 4.00 5.00

de los clientes.

Se aprovechan los conocimientos para 4.32 60 3.00 5.00

apoyar la innovacion de

productos/servicios.

Se apoya la toma de decisiones en la 4.22 92 3.00 5.00

empresa.

Se utilizan los conocimientos para 4.18 75 2.00 5.00

generar una ventaja competitiva.

Se conocen las inquietudes del personal. 4.08 87 2.00 5.00

Se pueden aprovechar mas 4.05 85 2.00 5.00

oportunidades

Permite  aprovechar los  avances 4.02 33 2.00 5.00

tecnol6gicos.

Se responde mas ripidamente a los 3.88 1.01 2.00 5.00

cambios del mercado.

** Nivel de significancia .001

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla de resultado se pueden hacer las siguientes observaciones. Es aceptable la

confiabilidad de “GC: Utilizacién” ya que se obtuvo coeficiente de confiabilidad Cronbach

0.778** considerando valores estandarizados con nivel de significancia de 1 al millar. El factor

GC: Utilizacién presenté una media de 4.20 que estd arriba del punto medio de la escala (“3”),

el valor minimo promedio fue de 2.73 y el maximo de 5.00 lo que indica que las PYMES

manifiestan interés por el uso de la GC en sus empresas. El aspecto de mayor interés sigue

siendo el relacionado con los clientes (media de 4.85). Siguiendo en importancia, también se

manifest6 el interés por la utilizacién del conocimiento para la innovacién de productos y

servicios (media de 4.32) y para apoyar la toma de decisiones (media de 4.22).
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Conclusiones

De las referencias bibliogrificas mencionadas, de las caracteristicas especificas de las PYMES
de Hermosillo, Sonora y del andlisis de los resultados obtenidos en este trabajo para la
evaluacién de la Gestion del Conocimiento nivel operacional en sus diferentes fases, se llega a
las siguientes conclusiones:

GESTION DEL CONOCIMIENTO: ADQUISICION

e Las pequefas y medianas empresas manifiestan mediano interés por la adquisicion del

conocimiento.

e Lo que més les interesa a la mayoria de las PYMES es adquirir informacién de sus

clientes y estar al dia en la informacién del entorno.

e Las PYMES manifestaron poco interés por la preparacion de su recurso humano.

GESTION DEL CONOCIMIENTO: DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO:

Las PYMES se estan preocupando por guardar y diseminar el conocimiento.

e La informacién de mayor interés es el historial de ventas que les permita elaborar

prondsticos.

e Es importante para las PYMES la motivacidon al personal para el trabajo de equipo en la

solucion de problemas comunes.

e Se manifestd el poco interés por la diseminacién del conocimiento mediante la

capacitacion periddica.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO: UTILIZACION:

e Las PYMES manifiestan interés por la utilizacién de la gestién del conocimiento en sus

empresas.

e El mayor interés de las PYMES esta relacionado con el uso del conocimiento de

demandas y preferencias de los clientes para incrementar su competitividad.

e Los administradores de las PYMES también manifestaron que la gestion del

conocimiento los apoya en la innovacion y en la toma de decisiones.

Es evidente que las empresas estin incursionando en la gestiéon del conocimiento. Los
administradores de la PYMES pueden aprovechar estas pricticas para incrementar su
competitividad a nivel global, siendo recomendable que sean selectivas en sus dareas de
conocimiento para optimizar sus recursos. Las pricticas modernas de administracién del
conocimiento enfatizan que una organizacién debe soportar la creacién de conocimiento,
conservar los que sean relevantes y almacenarlos debidamente para ser utilizadas por la
organizacién cuando se considere necesario. La administracién del capital humano es
fundamental para la efectividad de la gestién del conocimiento. La gestién del conocimiento
debe apoyarse en los medios electronicos para manejar eficientemente el cimulo de
conocimientos de la empresa, los cuales deben ser almacenados adecuadamente garantizando la
seguridad y buen uso de los mismos. Finalmente, el administrador debe tomar en cuenta que
para obtener buenos resultados, la estrategia de la gestiéon del conocimiento debe estar acorde a

la estrategia de la empresa.
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