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Resumen

El propésito de este articulo es explorar el proceso de gestién del conocimiento en la industria
de la construccidon, mediante los siguientes objetivos especificos: identificar el acceso del conoci-
miento a través del ambito externo, interno e individual, conocer las herramientas utilizadas e identifi-
carla plataforma sobre la cual se apoya y ejecuta la gestiéon del conocimiento en la empresa. La meto-
dologia utilizada es de tipo descriptiva, apoyada en la revision documental de las teorias en el area,
complementado con la aplicacién de una encuesta y de entrevistas al personal de la organizacién.
Los resultados obtenidos evidencian que en el caso estudiado de la industria de la construccion, la
gestién del conocimiento forma parte del plan estratégico de la empresa, con miras a preservar y
aprovechar los mismos; sin embargo, se carece de herramientas especificas y aplicaciones compu-
tarizadas especializadas para apoyar la elaboracién de modelos de gestion del conocimiento. Con
base en estos resultados, se recomienda formular estrategias y politicas de accién que permitan el
desarrollo del modelo en beneficio del negocio, en términos de un mayor valor agregado, incremento
de la competitividad y por ende, el fortalecimiento de la industria en el mercado nacional asi como su
incursién en mercados internacionales.
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Knowledge Management in the Construction
Industry: a Case Study

Abstract

The purpose of this article is to explore the knowledge management process in the construc-
tion industry using the following specific objectives: identifying access to knowledge through external,
internal and individual environments, knowing the tools used and identifying the platform on which the
business’s knowledge management is supported and carried out. The methodology used is of a de-
scriptive type, supported by a documentary review of theories in the area, complemented by the appli-
cation of a survey and interviews of the organization’s personnel. Results show that in the case stud-
ied in the construction industry, knowledge management is a part of the company’s strategic plan,
with an eye to preserving and taking advantage of it; however, it lacks specific tools and specialized
computer applications for supporting the development of knowledge management models. Based on
these results, the study recommends formulating action strategies and policies for developing a
model to benefit the business in terms of greater added value, increasing its competitiveness and
therefore, strengthening the industry in the national market as well as its entry into international mar-

kets.

Key words:
industry.

1. Introduccién

Los cambios que se han producido
en el entorno empresarial, caracterizado
por la globalizacion de la economia, los
avances en cuanto a tecnologia de la infor-
macién y las comunicaciones, asi como
los niveles de competitividad alcanzados
en los diferentes sectores de la industria,
han despertado el interés por la gestion
del conocimiento, para establecer estrate-
gias que permitan obtener ventajas com-
petitivas en el desarrollo de sus operacio-
nesy en sus resultados, convirtiéndose en
una de las herramientas fundamentales
de la gestion empresarial.

La gerencia del conocimiento ha
sido aplicada en empresas grandes con
poder econoémico, lo cual les permite la
realizacion de proyectos para maximizar
el valor agregado al conocimiento del re-
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curso humano, sin embargo en cuanto a
las pequefias y medianas empresas
(PYMES), existen limitaciones econémi-
cas y estructurales para implantar un mo-
delo de gestion del conocimiento, tenien-
do ellas que competir inclusive en el mis-
mo mercado. Puesto que las PyMES no
escapan del proceso de la globalizacién y
se enfrentan a competidores internacio-
nales, igualmente deben contar con es-
trategias sélidas, que permitan amorti-
guar la falta de recursos econémicos, tec-
nologicos y humanos.

En Venezuela se estima que el
90% de la industria corresponde a
PyMES, en donde la mayoria se encuen-
tran en los sectores de comercio y servi-
cios, y sélo un 14% son industrias manu-
factureras. Dada la importancia que tie-
nen las PyMES, por su contribucion al
crecimiento de la economia nacional y
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gue el conocimiento es una de las fuentes
para que las organizaciones obtengan
ventajas competitivas, se considero perti-
nente seleccionar una empresa del sec-
tor de la construccién que presta servicio
a la industria petrolera, con el objeto de
explorar el proceso de gestion del conoci-
miento y conocer las actividades inheren-
tes al mismo.

Partiendo del marco organizacio-
nal de la empresa objeto de estudio se
identificé el acceso del conocimiento en
el ambito externo, interno e individual, asi
como las herramientas utilizadas para la
aplicacion de la gestion del conocimiento
y la plataforma sobre la cual se apoya la
misma.

Para la elaboracién de este trabajo
se utilizé una metodologia de tipo des-
criptiva, apoyada en la revision documen-
tal de las teorias en el area, complemen-
tado esto con la aplicacion de una en-
cuesta y de entrevistas al personal de la
organizacion objeto de estudio, efectua-
das en diciembre del dos mil cinco.

2. Marco organizacional de
Costa Norte Construcciones,
C.A.

Costa Norte Construcciones, C.A.
(CNC), inici6 sus operaciones el 03 de Ju-
nio de 1.968 en el Estado Zulia, en la ac-
tualidad es una empresa de mediano ta-
mafo y se desempefia en el campo de la
construccién, mantenimiento y montaje.
Sus bases de operaciones se encuentran
en zonas cercanas a los centros de ma-
yor interés para la Industria Petrolera, Pe-
troquimica, Carbonifera Nacional en los
Estados Zulia, Falcon y Anzoategui. Si-
multaneamente, la empresa ha realizado

inversiones en un variado parque de ma-
quinarias, equipos y herramientas indus-
triales, hardware y software que le permi-
ten atender los requerimientos de sus
clientes.

La empresa ejecuta obras de cons-
trucciéon y mantenimiento industrial en las
especialidades civil, mecanica, eléctrica,
de instrumentacion, izaje de equipos pe-
sados y asesorias técnicas. Presta sus
servicios principalmente a empresas na-
cionales e internacionales vinculadas a la
industria petrolera, petroquimica y mine-
ravenezolana, y en menor escala, a otras
entidades publicas y privadas.

En sus 38 afios de actividad, la em-
presa ha desarrollado un know how en el
campo de las construcciones petroleras y
petroquimicas, que le han permitido ser
reconocida como una empresa confiable
para sus clientes. La empresa obtuvo en
el afio 2000 Ila certificacion 1SO
9000:1995 para sus actividades de Cons-
truccion y Montaje y en el afio 2004 se re-
certificd bajo la norma 1ISO 9001:2000.

La mision de la empresa, ha sido
definida asi:

“Somos una empresa de construccio-

nes que se propone brindar a los clien-

tes el mejor servicio que puedan re-
querir, a través de la puesta en practica

de ideas y soluciones innovadoras a

sus problemas. Para lograrlo, mejora-

mos constantemente nuestros niveles
de ejecucién y servicio.

Estamos comprometidos con el bie-

nestar de las comunidades en las que

estamos involucrados, conscientes de
nuestra gran responsabilidad social.

Este compromiso se materializa por la

via mas permanente y digna que pode-

mos ofrecer: fuentes de trabajo hones-

395



Gestion del Conocimiento en la Industria de la Construccion: Estudio de un caso

Bahoque, Evila; Gomez, Oda y Pietrosemoli, Licia

tas para quienes quieran trabajar con

mistica y deseos de superacion.

Nuestra filosofia empresarial y nuestra

gestién gerencial se fundamentan en

los siguientes valores: calidad total, ho-
nestidad, fidelidad y seriedad. Dentro
de este marco buscamos recompensar

a nuestros accionistas con un retorno

justo y atractivo de su inversién.”
La vision de la empresa, como:

“Ser la empresa de construcciones in-
dustriales méas confiable para nuestros
clientes, teniendo como base la calidad
del servicio que préstamos, el cual es-
tara al nivel de las empresas construc-
toras internacionales lideres del sector.
Conseguir la maxima rentabilidad para
nuestros clientes y accionistas gracias
al aporte innovador a nuestras solu-
ciones, a la utilizacién de nuevas tec-
nologias y a nuestro Sistema de Ges-
tion de la Calidad COVENIN ISO-
9001:2000 en toda la empresa.
Serreconocidos como una de las princi-
pales empresas del ramo, debido a la
maxima productividad que alcanzamos
en cada uno de los trabajos encomen-
dados; por los beneficios tangibles que
ofrecemos en cada uno de nuestros
servicios y a la garantia de la calidad re-
querida por nuestros clientes.

Alcanzar el reconocimiento internacio-

nal como empresa lider en el izaje de

equipos pesados y expandir nuestras
operaciones en el Caribe y en América
del sur”.

Los objetivos de la empresa se han
establecidos de acuerdo a la ejecucién en
el tiempo, en corto, mediano y largo, los
cuales se describen a continuacion.

Dentro de los objetivos a corto
plazo la empresa se plantea: cumplir con
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los requerimientos de los clientes, asegu-
rando la adecuada rentabilidad de cada
proyecto y los niveles de seguridad id6-
neos, a saber: Incrementar la competitivi-
dad organizacional, incrementar los nive-
les de adiestramiento y formacién del per-
sonal y mantener estandares de calidad
correspondientes a la certificacion bajo la
norma ISO 9001-2000 obtenida.

Los objetivos a mediano plazo
contemplan: mantener procesos de me-
jora continua, iniciar procesos de partici-
pacion en los mercados internacionales,
€ incorporar a la organizacién en los pro-
cesos de cambio de las comunidades
mediante mecanismos de proyeccidn co-
munitaria orientada a la creaciéon de una
mentalidad favorable al esfuerzo indivi-
dual y el trabajo creativo.

Alargo plazo, laempresa desea:
mantener el reconocimiento obtenido de
ser una contratista integral, con vision
del negocio y recursos humanos ido6-
neos, desarrollar capacidades de inge-
nieria que permitan acumular conoci-
mientos tecnologicos, ofrecer al merca-
do nuevos productos y procesos, conso-
lidar una estrategia de mercadeo nacio-
nal e internacional activa, acorde a las
caracteristicas del mercado globalizado,
y dominar el mercado venezolano me-
diante el desarrollo de una estrategia de
servicios basados en calidad, competiti-
vidad e innovacion.

Los aspectos que sostienen la
aceptacion de la oferta de servicios de
CNC por parte del mercado son: la capa-
cidad de respuesta de ejecucion de
obras, por disponer de infraestructura fi-
sica y equipamiento para acometer obras
de construccién y montaje; poseer valo-
resy una cultura organizacional reconoci-
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dos por el mercado asi como experiencia
y disponibilidad de personal clave; ade-
mas de gozar de credibilidad como entre
sus clientes y relacionados. La empresa
tiene presencia en las principales zonas
de produccion de hidrocarburos del paisy
amplia experiencia por la ejecucion de
multiples proyectos para empresas petro-
leras y petroquimicas nacionales e inter-
nacionales.

3. Diagndstico de la Gestidn
del Conocimiento

Davenport en 1998 definio el cono-
cimiento como “la fluida mezcla estructu-
rada de experiencia, valores, informacién
contextualizada y ojo clinico muy experto
que proporciona un marco de trabajo ex-
celente para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion”, lo cual pre-
supone que el conocimiento deberia te-
ner un caracter formal.

De hecho, el conocimiento informal
siempre ha existido en las empresas, sin
embargo la formalizacién de la gestion
del conocimiento permite una mejor co-
municacién dentro de la organizacion y
su entorno, conociendo oportunamente
sus amenazas y oportunidades, asi como
sus fortalezas y debilidades, para tomar
las acciones correctivas y mantener sus
ventajas competitivas. De esta forma una
gestion del conocimiento consciente y
planificado, permite aprovechar adecua-
damente el valor de los activos intangi-
bles de la organizacién y su entorno.

Belly (2005), uno de los pioneros
latinoamericanos en la gestién del cono-
cimiento, indica que en la era industrial se
gestionaban recursos tangibles, mientras
que a partir del surgimiento de la era del

conocimiento, en los afos noventa, los
principales recursos que se gestionan
son intangibles. Sefiala igualmente, que
el concepto de gestion como se entendia
en la era industrial, no ha cambiado signi-
ficativamente, a pesar del cambio tan ra-
dical en el tipo de recursos objetos de esa
gestion. Menciona que inicialmente la
gestion del conocimiento tenia como ob-
jetivo gestionar en una forma basica los
conocimientos adquiridos por las perso-
nas de grupos heterogéneos; actualmen-
te ese concepto ha sido ampliado hasta
llegar al punto de que la gestion del cono-
cimiento pretende agregar valor a la infor-
macién disponible, mediante el almace-
namiento, captacién y difusion de ese
mismo valor agregado en la organiza-
cion. Esto ha permitido valorar el conoci-
miento como el principal activo de mu-
chas organizaciones y fuente de impor-
tantes ventajas competitivas.

Para Takeuchi et al. (2004) la ges-
tiébn del conocimiento es actualmente el
verdadero centro de atencién de la geren-
cia, puesto que es la que permite a las or-
ganizaciones adaptarse al entorno cam-
biante que las rodea y con ello sobrevivir
en un ambiente altamente competitivo.

Garrido (2002), menciona que el ci-
clo del conocimiento mostrado en la Figu-
ra 1, permite el proceso de externaliza-
cién, que comprende la creacion y clasifi-
cacién de documentos dando origen al
conocimiento explicito de tal forma, que
éste puede ser extraido posteriormente
por cualquier trabajador interesado, dan-
do paso al proceso de internalizacion.

De acuerdo a los conceptos antes
mencionados sobre la gestién del conoci-
miento se puede concluir que es una he-
rramienta empresarial, que la administra-
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cion de las empresas debe conocer, or-
ganizar y evaluar, con el objeto de que
este conocimiento sea aplicado adecua-
damente en todos los procesos de la or-
ganizacion, de tal forma que permita ge-
nerar valor con los activos intangibles de
la organizacién. En tal sentido se consi-
deré pertinente conocer la gestion del co-
nocimiento en la empresa objeto de estu-
dio, identificando el conocimiento desde
tres ambitos como son: externo, interno e
individual, tal como se describe a conti-
nuacion.

Dentro del ambito externo se en-
cuentran los elementos fundamentales de
conocimiento que la organizacion necesi-
ta para crecer y mejorar, provenientes de:
clientes, proveedores, competidores, go-
bierno, organismos reguladores, asocia-
ciones empresariales, consultores, fuen-
tes estadisticas, bancos y accionistas,
mediante acuerdos de cooperacion vy
alianzas estratégicas referidas a tecnolo-
gias, produccién y comercializacion.

Figural
El ciclo conocimiento
explicito-implicito (tacito)

Externalizacion y
Clasificacidn

Conocimiento
Implicito
Conocimiento
Explicito

Extraccion e
Internalizacidn

Fuente: Nonaka. The Knowledge Creating Company.
Harvard Review.
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En el ambito interno se tiene la
base del conocimiento de la empresa y
sus experiencias, lo cual se puede ver re-
flejado en patentes, licencias, marcas,
métodos/procedimientos de trabajo, soft-
ware, bases de datos, sistemas de direc-
cién, culturadelaempresay en los proce-
sos asociados a las areas funcionales
como son: control de calidad, produccion,
servicio, ingenieria, disefio, investigacion
y desarrollo, finanzas, entre otros.

Al ambito individual corresponde
la capacidad que posee el personal para
realizar los procesos inherentes a la em-
presa, como son: educacién, know how,
conocimientos, habilidades, valores y ac-
titudes de las personas.

Para efectos de este trabajo se de-
cidi6 conocer estos ambitos del conoci-
miento de acuerdo a los cuatro enfoques
indicados por Rivero (2002), como son:
cultural-social, metodol6gicos-operati-
vos, organizativos y apoyo tecnoldgico,
los cuales fueron considerados para cla-
sificar las preguntas de la encuesta deno-
minada “Diagnéstico de la Gestion del
Conocimiento en CNC” aplicada al nivel
directivo y ejecutivo. La puntuacion maxi-
ma en cada enfoque resulta de ponderar
el niumero de preguntas, el valor maximo
de la escala (10) y la muestra considera-
da (8 gerentes). La puntuacion obtenida
se corresponde a la opinién de los geren-
tes encuestados. Ver Tabla 1.

En la Figura 2 se observa que los
aspectos cultural-social, metodolégicos-
operativos y la plataforma tecnolégica po-
seen un nivel de desarrollo similar (61.8%
y 63.75%, respectivamente), consistente
con el esfuerzo aplicado por la empresa
para valorar el conocimiento, lo cual re-
presenta un nivel satisfactorio, de acuer-
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Tabla 1
Resultados de la encuesta sobre el
Diagnostico de la Gestién del Conocimiento en CNC

No. de Puntuacion Puntuacion Puntuacion
Preguntas Méxima Obtenida Obtenida (%)
1. Culturales y sociales 57 4.560 2.818 61.80
2. Metodoldgicos y operativos 27 2.160 1.222 56.57
3. Enfoque Organizativo 7 560 220 39.29
4. Apoyo tecnolégico 7 560 357 63.75

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos en la encuesta.

Figura 2
Diagnostico de la Gestion del Conocimiento

4. PLATAFORMA

1. ENFOQUE CULTURAL
Y SOCIAL

2. ASPECTOS
METODOLOGICOS Y

TECNOLOGICA

(63.75 %) \ / (56,57 %)

3. ENFOQUE ORGANIZATIVO

—w— Nivel de Desarrollo

OPERATIVOS

Fuente: Elaboracion propia basado en el Cuadro 1.

do a los planes. El aspecto que requiere
mayor atencién es el organizativo, en el
sentido de formalizar la gestién del cono-
cimiento mediante el desarrollo de un mo-
delo. A continuacién se presenta un anali-
sis de cada uno de estos enfoques, en el
caso objeto de estudio.

3.1. Aspecto cultural y social

El objetivo es medir la presencia de
elementos que favorecen la existencia de

un adecuado sistema de gestion del co-
nocimiento. El caso estudiado refleja un
61.8% en la cultura organizacional, lo
cual implica la presencia implicita de la
gestion del conocimiento, concebida en
forma tacita dentro de los principios orga-
nizacionales.

Los resultados de la encuesta asi
como la mision, la vision y los valores or-
ganizacionales, evidencian el objetivo de
la empresa de crear un nuevo ambiente
de trabajo, caracterizado por un esquema
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de cooperacion del conocimiento. De
este modo, la empresa concientemente
propicia que las personas apliquen sus
conocimientos y sus experiencias como
un equipo sinérgico capaz de innovary de
transformar los procesos ante los cam-
bios del entorno. A nivel de la directiva y
de la gerencia de la empresa, se recono-
ce laimportancia del buen uso del conoci-
miento para lograr el éxito en las organi-
zaciones, considerando que la informa-
cién por si misma no es suficiente, ya que
sé6lo el conocimiento permite la diferen-
ciacion competitiva.

En CNC la cultura organizacional
sirve de marco de referenciay da las pau-
tas acerca de cémo sus directivos y em-
pleados deben conducirse en ésta. Por
otra parte, se evidencio6 que el actual sis-
tema de gestién de la calidad ha permiti-
do organizar, recopilar y poner a disposi-
cion de todos los miembros de la organi-
zacion un cumulo de conocimientos ante-
riormente dispersos y no formalizados.
Este sistema en conjunto con la platafor-
ma tecnolégica, los planes de adiestra-
miento y los sistemas de comunicacion,
ha conducido a la empresa a disponer de
conocimientos tacitos o implicitos, que
comprenden las experiencias personales
de aprendizaje acumuladas en los 38
afios de actividades y un conocimiento
explicito que se estructura, almacena, co-
munica y distribuye dentro de la organiza-
cion. Ambos son reconocidos como re-
cursos estratégicos, que deben ser usa-
dos en forma efectiva, mediante canales
para la captacion del conocimiento.

En base a ello se concluye que la
empresa objeto de estudio tiene un ba-
samento cultural y social que propicia la
generacién, administracion, difusion,
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preservacion y asimilacion del conoci-
miento en todos sus niveles, existiendo
consenso en cuanto a la necesidad de
documentar y compartir el conocimiento
individual y que este sea reconocido
como una de las fortalezas de la organi-
zacion. Esta practica ha creado un proce-
so de retroalimentacion en el que los re-
sultados estimulan el uso y mejoramiento
de los conocimientos y despiertan el inte-
rés para propiciar este proceso en todas
las actividades.

3.2. Aspectos metodolégicos
y operativos

Para tener una vision global de los
aspectos metodolégicos y operativos de
la gestion del conocimiento, estos fueron
clasificados en tres fases, como son:
existencia de un conocimiento estructu-
ral, asimilacién del conocimiento por par-
te de los usuarios y utilizacion eficiente
del conocimiento, lo cual determina las
herramientas de gestion requeridas, per-
mite conocer el inventario de los conoci-
mientos disponibles y los requeridos, asi
como definir la forma de atender dichos
requerimientos.

Fase I: Existencia de un conoci-
miento estructural

Esta fase se refiere a las estrate-
gias que la empresa aplica para proteger
el conocimiento. La informacion obtenida
evidencia la existencia de variados pro-
cesos formales orientados a gestionar el
mismo, para alcanzar y mantener sus
ventajas competitivas, por medio de la
documentacion de los procesos del siste-
ma de gestion de la calidad para las li-
neas de construccién y montaje, certifica-
do por FONDONORMA. Esta filosofia de
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gestion ha permitido a la empresa lograr
la documentacion progresiva de los cono-
cimientos, asi como su utilizacion siste-
matica como recurso estratégico. Los
procesos de auditorias que realiza FON-
DONORMA como ente certificador, han
apoyado la revision, atencién y asimila-
cion de los conocimientos, puesto que los
mismos ademas de estar disponibles,
son utilizados para la mejora continua.

Los manuales de normas y proce-
dimientos, especificaciones de produc-
tos o servicios, instrucciones de trabajo,
manual de descripciones de cargos, ma-
pas de procesos y otros elementos que
forman parte del sistema de gestion de la
calidad, son evidencias del conocimien-
to estructural que utiliza la empresa en
sus actividades cotidianas. La Figura 3,
muestra la piramide documental del sis-
tema de la calidad y la Figura 4 los ma-
pas de procesos generales de la organi-
zacion.

Fase lI: Asimilaciéon del conoci-
miento por los usuarios

El proceso de asimilacion del cono-
cimiento debe realizarse atendiendo a los
aspectos basicos de dicho procesoy ala
gestion del mantenimiento de dicho cono-
cimiento, para lo cual se requiere la de-
teccion de necesidades, el desarrollo de
un plan para la transmision y asimilacién
del conocimiento, asi como la asignacion
de los recursos necesarios para dichos
planes.

En esta fase se observo que la em-
presa objeto de estudio adquiere conoci-
mientos a través de fuentes muy diver-
sas, entre las cuales resaltan los servi-
cios de prensa local y nacional, el resu-
men de prensa de la Camara Petrolera
del Zulia e informacién de otros organis-
mos como la Camara de Comercio, Ca-
mara de Industriales, Camara de la Cons-
trucciéon, Asociacion Venezolana de Ex-
portadores de Construcciéon (AVEX-

Figura 3
Piramide documental del Sistema de Calidad

DESCRIPCION
DE CARGOS

MANUAL DE GESTION

MANUAL DE CONSTRUCCION
D Y MONTAJE

FORMATOS,
INSTRUCCIONES

Nivel 1 A MANUAL DE
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

Nivel | B PLAN CALIDAD
PROYECTOS

Nivel I MANUAL DE

Nivel Il A

Nivel 1l B

Nivel IV

DEL SISTEMA DE
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Fuente: Manual de Calidad de Costa Norte Construcciones.
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CON), Comisién de Administracién de Di-
visas (Cadivi), SENIAT, boletines de em-
presas consultoras y la banca nacional.

Los directivos y gerentes de la em-
presa asisten a reuniones con clientes,
asi como a foros, congresos y exposicio-
nes relacionadas con las distintas geren-
cias. En estos eventos se obtiene infor-
macién sobre las expectativas de los
clientes, de los organismos relacionados
y de la competencia. Ocasionalmente, la
empresa contrata estudios de mercado
especializados para atender alguna ne-
cesidad especifica y no utiliza patentes
propias ni de terceros.

Adicionalmente la empresa cuenta
con equipos de asesores en las areas:
técnica, comercial, contable, financiera,
fiscal, laboral, legal e informatica, quie-
nes la mantienen actualizada sobre los
cambios sufridos en las distintas areas de
accién y/o nuevas tecnologias, logrando
que la organizaciéon pueda mantener su
capacidad de respuesta a los nuevos re-
querimientos y tendencias del mercado,
todo lo cual indica que la empresa hace
esfuerzos importantes para absorber e
incorporar a sus procesos los conoci-
mientos que se generan en el entorno.

Fase lll: Utilizacién eficiente del
conocimiento

La gestién del conocimiento debe
tener como meta el uso eficiente del co-
nocimiento para el mejoramiento conti-
nuo y adecuacion de sus procesos. A tra-
vés de las encuestas, revision de docu-
mentacién y entrevistas, se observo que
una parte importante de los procesos cri-
ticos de la empresa, tales como recursos
humanos, tesoreria, cuentas por cobrar,
cuentas por pagar y contabilidad se ma-
nejan en tiempo real, lo cual permite tener

informacion inmediata sobre la situacién
y resultados, asi como disponer en forma
oportuna de indicadores de gestién para
la retroalimentacién de los procesos.

En cuanto a los procesos de cons-
truccion, es importante resaltar el valor
agregado del manejo de la informacion
en tiempo real, ya que es posible tener
respuestas oportunas que permitan me-
dir resultados y detectar desviaciones
respecto a lo planificado.

A pesar de los avances en la mate-
ria, la organizacion tiene otros procesos
de valor agregado, tales como licitacio-
nes, planificacion, control de proyectos,
compras y almacén, mantenimiento y lo-
gistica, que no estan en linea sino que se
controlan basados en informacién histoéri-
ca. En cuanto a los manuales, sélo el ma-
nual de contabilidad y los manuales del
sistema de la calidad, estan en linea.

Para proteger la informacion rela-
cionada con el sistema de la calidad y el
sistema financiero, los niveles directivo y
gerencial han establecido controles, me-
diante la firma de convenios de confiden-
cialidad con asesores externos y subcon-
tratistas para casos especificos, estable-
ciéndose restricciones de uso de la infor-
macién, asi como lineamientos para el
acceso y extraccion de informacion. Para
el resto de los casos, la empresa no tiene
normas especificas de preservacion del
conocimiento.

En materia de apoyo tecnolédgico,
la empresa tiene establecidos mecanis-
mos formales de respaldo automatico y
periodico de la data e informacién conte-
nida en los sistemas y aplicaciones. Lain-
formacién es respaldada a nivel nacional
en los diversos servidores, por lo cual se
garantiza que cada division operativa,
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siempre tenga un respaldo en otra divi-
sion. Adicionalmente la empresa tiene
establecido un plan de seguridad de ba-
rreras (firewall) y claves de acceso, que
permiten proteger los conocimientos al-
macenados en los distintos recursos tec-
nologicos. Ademas, la gerencia de siste-
mas monitorea las distintas aplicaciones
a nivel nacional para detectar uso inade-
cuado de los recursos o accesos no auto-
rizados a algunas aplicaciones.

3.3. Enfoque organizativo

El enfoque organizativo propone
emular en un modelo, la importancia de
una vision integral de los procesos de
gestiéon del conocimiento. Por ello sugiere
la evaluacion de los mapas y procesos
que la empresa pueda tener disefiados
para este fin.

Dada la importancia que tiene hoy
en dia la gestion del conocimiento, este
proceso debe ser analogo a otras activi-
dades gerenciales y de administra-
cion, cuyos objetivos permitan: identifi-
car, detectar, reelaborar y poner a dispo-
sicién los conocimientos y las practicas
que aporten valor agregado. La respon-
sabilidad por la aplicacién de las politicas
y normas es de los administradores de li-
nea, mientras que los procesos de anali-
sis, apoyo, identificacion de oportunida-
des, entre otros, deberan compartirse
con una unidad de alcance corporativo
especializada en el tema, tal como ocurre
en la administraciéon del resto de los re-
cursos empresariales.

En esta materia, tal como se dedu-
ce del analisis de los resultados de las en-
cuestas y revision de la documentacion
disponible, la empresa estudiada carece
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de herramientas especificas y de educa-
cion formal para el modelado de los pro-
cesos de gestidon del conocimiento. Esto
se evidencia en el hecho de que a pesar
de que la organizacion maneja los cono-
cimientos como uno de sus principales
recursos estratégicos, aun carece de un
sistema formal que permita a los agentes,
simular eventos que pueden suceder a
partir de los conocimientos actualmente
disponibles. En resumen, la empresa ca-
rece de herramientas especificas y apli-
caciones computarizadas especializadas
para apoyar la elaboraciéon de modelos.

3.4. Plataforma tecnoldgica

La gestion del conocimiento no es
solo tecnologia, pero en la era actual de la
informacion y las comunicaciones, debe
considerarse el rol que la plataforma tec-
nolégica cumple en el logro de las metas
en esta materia. En este sentido, Koulo-
poulos y Frappaolo (2000), afirman que el
gerente inteligente debe determinar las
tecnologias en las cuales invertir, y como
esas tecnologias pueden ayudar a resol-
ver las necesidades de conocimientos de
la organizacién. Una auditoria sobre el
conocimiento y un mapa de necesidades
de la organizacién, daran orientacién
para resolver estos aspectos. Estos auto-
res lo definen como el knoware (software
del conocimiento) y sus componentes
estan asociados a: bases de datos, bases
de conocimientos, manejo de documen-
tos, intranet, extranet, software de grupo
(Groupware), software de colaboracion,
herramientas de busqueda, herramientas
de navegacion, apoyo de decisiones e in-
teligencia artificial, flujo de trabajo, Inter-
net, Web y multimedia. En el Cuadro 1,
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muestra como algunas tecnologias pue-
den contribuir en la transicién de conoci-
mientos tacitos a conocimientos explici-
tos y viceversa, en los diferentes niveles
de gestion del conocimiento.

Segun Garrido (2000), para facilitar
el flujo de conocimiento para el proceso
de creacion, tanto de conocimiento expli-
cito como implicito, se han desarrollado
una serie de herramientas tecnolégicas,
las cuales deben entenderse dentro del
entorno tecnol6gico donde operan, estos
avances deben acoplarse a los sistemas
ya existentes.

El entorno tecnol6gico, ademas de
sistemas de software, también incluye
sistemas de hardware, desde mainfra-
mes hasta computadores personales,
servidores y dispositivos portatiles. Tanto
las tecnologias del software como las de
hardware deben estar disefiadas con el
propésito de disminuir la distancia comu-
nicativa y proveer un entorno comun para
el almacenaje, acceso y compartimiento
del conocimiento.

Para poder reutilizar el conocimien-
to es necesario disponer de herramientas
de clasificacion, busqueda, almacena-
miento y extraccion. Con este propésito
se han disefiado multiples herramientas
de software que facilitan estos procesos,
las cuales van mas alla de las simples he-
rramientas de datos o gestion de informa-
cion, debido a que comprenden tareas
mas complejas, permitiendo la interac-
cién efectiva entre los miembros de la or-
ganizacion.

En concordancia con lo anterior, la
empresa objeto de estudio posee una
plataforma tecnolégica que sustenta los
procesos de gestion del conocimiento,
como se observaen la Figura 5. La geren-
cia de sistemas de informacion es la en-
cargada de apoyar la generacién, comu-
nicacion, intercambio, difusion, utiliza-
cién y preservacion del conocimiento de
los ambitos interno y externo. Dicha pla-
taforma funciona a través de una intranet
o red de area amplia para uso interno,
que enlaza a la organizacion a nivel na-

Cuadro 1
Tecnologias segun nivel de gestién y complejidad del conocimiento

Complejidad del conocimienta

Interiarizacian e

Aplicacion de la Gerencia del conocimiento

_ Explicita Técita
Intermediaci an Grovmvare, manejo de documentos, Comun |d:a|d§s
Coarrea electronico de practica
Exteriarizacion Manegjo de documentos, b asgueds v Tutoris

Recuperacian, visualizacian, portales

Bizguedsa v recuperacion,

coan o _

Capacitacion
de aprendices

Fuente: Koulopoulos T.M., Frappaolo C. (2000).
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Figura 5
RED WAN Costa Norte Construcciones, CA

-y
1 =] |}
LN Red
. Servidor NT\ [ ocal
Central || =
Telefonical | Route=) e gl UNix

= J DIVISION
OCCIDENTE
Mux

Red T-Data
)\F{me
¢ ) elay . —

an & m
Routey. =]

= Servidor

TELCELNET ;_J pivision  UNIX
Mux

CENTRO-

\OCCIDENTE

| Central
-~Telefénica

Servidor NT

Router =~

|

<\ Servidor UNIX
DIVISION
ORIENTE

Servidor de

—= Aplicaciones

Servidor
UNIX_

[~ central S— Red .
| Telefonica DIVISION ORIENTE
Obra

 Central
Telefénica

Fuente: Plan de negocios Costa Norte Construcciones C.A. (2004-2007).

cional, llegando incluso a nivel de los pro-
yectos que se ejecutan en zonas diferen-
tes de las bases operativas permanentes
ubicadas en los Estados Zulia, Falcon y
Anzoategui.

Los sistemas de la empresayy la in-
tranet utilizan el frame relay como canal
de comunicaciones via microonda, supli-
do por un proveedor externo, que brinda
el servicio de transmision de voz y datos a
alta velocidad. Esta solucion le resulta a
la empresa confiable, de alto rendimiento
y con una relacion costo/beneficio ade-
cuada. Sobre este servicio se integran y
trabajan las soluciones de software co-
merciales y propias que emplea la empre-
sa. El sistema operativo donde estan ins-
talados los sistemas de informacion de la
empresa es Linux, que ademas de ser pu-
blico resulta confiable y seguro.

Las soluciones propias que la em-
presa utiliza para recursos humanos, te-
soreria, cuentas por cobrar, cuentas por
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pagar, impuestos, mantenimiento logisti-
ca, almacén y contabilidad estan disefia-
das bajo Foxpro para Linux, ademas utili-
za ofras aplicaciones comerciales tales
como Microsoft Office, Primavera y otros
programas, todos con licencias actualiza-
das.

Las soluciones desarrolladas para
la empresa, han incorporado médulos de
generacion de indicadores de gestidon
que apoyan la toma de decisiones, los
cuales estan relacionados con las metas
y objetivos establecidos en el sistema de
la calidad, estos indicadores son revisa-
dos periédicamente por los gerentes y en
las reuniones de Junta Directiva. Actual-
mente la empresa trabaja en el desarrollo
de nuevas versiones a algunas solucio-
nes, tales como almacén, mantenimiento
y logistica, para adecuarlas a los nuevos
requerimientos de la organizacion.

De acuerdo a los resultados de las
encuestas y la informacion disponible, la
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organizacion dispone de herramientas

que apoyan la gestién del conocimiento

mediante:

e Programas de gestion de la docu-
mentacion y de imagen que permiten:
la creacién de bases de datos con re-
ferencias de documentosy sus conte-
nidos; la digitalizacion de la informa-
cién; la creacion de bases de datos de
conocimiento en diferentes areas, fa-
cilitando la busqueda por diversas
vias y un tratamiento versatil de la in-
formacion; y el enlace de la informa-
cién contenida en un registro, con los
documentos asociados situados en
otros programas informaticos de la
red o Intranet.

e Sistemas de edicion electronica, que
permiten editar informacion de mane-
ra rapida y a bajo costo, haciéndola
accesible a los trabajadores de la or-
ganizacion mediante la Intranety mas
alla, ala sociedad en general median-
te Internet. A futuro, se tiene previsto
dentro del plan de mejoramiento, lle-
gar a clientes, colaboradores, pro-
veedores y relacionados en general,
mediante una Extranet.

e Motores de blsqueda que permiten:
la busqueda de informacién, median-
te exploracion en direcciones de In-
ternet en la propia Web y también en
los programas informéticos de la mis-
ma empresa asi como la creacion de
bases de datos.

e Sistemas interactivos: entre otras
mejoras, la empresa inicia sus proce-
sos para la compilacién de documen-
tos tales como encuestas y formula-
rios, permitiendo el acceso a través
de laWeb, facilitando a los usuarios la
completacion de estos documentos, y

su envio en forma directa e inmediata
al servidor, integrando las respuestas
en bases de datos definidas para su
tratamiento estadistico.

Por ende se puede concluir que la
plataforma tecnolégica de la empresa es-
tudiada, en términos de hardware y soft-
ware, brinda facilidades para una ade-
cuada gestién del conocimiento.

Conclusiones

De acuerdo a los resultados de la
investigacion realizada, hay evidencias
de que en la empresa estudiada se han
iniciado procesos formales de gestion del
conocimiento, con miras a preservar y
aprovechar los mismos. Se detecta la in-
version de recursos en la difusion de los
principios y valores corporativos que re-
conocen al conocimiento como un valioso
activo organizacional, en el adiestramien-
to y formacion del personal, en la recopi-
lacién, analisis y difusién del conocimien-
to del entorno y en la creacién de una pla-
taforma tecnolégica que permita que el
conocimiento sea empleado para el me-
joramiento continuo del negocio.

En cuanto al enfoque cultural y so-
cial, fue calificado por parte del nivel di-
rectivo con un 61.80% de desarrollo, lo
cual significa que algunos niveles de la
organizacion reconocen objetivamente el
valor estratégico del conocimiento, entre
ellos la Gerencia de Aseguramiento de la
Calidad, la Gerencia de Recursos Huma-
nos, Contraloria Interna y Proyectos. En
otros niveles de la organizacion, el reco-
nocimiento y valoracion del conocimien-
to, debe ser formalizado e integrado, tan-
to vertical como horizontalmente.
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Los aspectos metodologicos y ope-
rativos fueron calificados en un 57.56%,
debido principalmente a que la empresa
esta certificada con la ISO 9001-2000, no
obstante la implantacion de la gestion del
conocimiento esta aun en proceso y esta
contenida en el plan de negocios 2004-
2007.

En lo organizativo existe un desa-
rrollo del 39.29%, debido principalmente
a que la empresa, tiene definidos los ma-
pas de los procesos medulares, pero no
posee un modelo formal de gestion del
conocimiento, ni herramientas especifi-
cas y aplicaciones computarizadas espe-
cializadas para apoyar la elaboracién de
dicho modelo.

La empresa cuenta con una plata-
forma tecnolégica en evolucién, que per-
mite el control de los procesos y el desa-
rrollo de una cultura organizacional, en la
cual la informacién es valorada tanto
como otros recursos utilizados y es em-
pleada para la planificacion, control de
actividades y retroalimentacion de los
procesos, de manera que los mismos
mantengan el ciclo de mejora continua
para mejorar los niveles de competitivi-
dad, lo cual situa este aspecto con una
valoracién del 63.75% con posibilidades
en el corto plazo de continuar esta ten-
dencia favorable.

En general, Costa Norte Construc-
ciones C.A. esta consciente de la impor-
tancia de la gestion del conocimiento y ha
logrado avances importantes en este
sentido, todos previstos en su plan estra-
tégico de negocios. Con el objeto de apo-
yar los avances en esta area, se reco-
mienda a la empresa formular estrategias
y politicas de accién que permitan el de-

408

sarrollo de un modelo formal de gestion
del conocimiento en beneficio del nego-
cio, en términos de un mayor valor agre-
gado, incremento de la competitividad y
por ende, el fortalecimiento de laindustria
en el mercado nacional asi como su in-
cursiéon en mercados internacionales.
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