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Abstract

This paper presents the design of a unit of knowledge management in a company in automotive
company’s sector, considering the vital source of economic growth in all developed country is able
to increase their levels of productivity, which is based on the ability to their industries to innovate
and perfect. This is no stranger to automotive companies, as industrial growth in Colombia has
allowed its revival in recent years, especially in Automotive Mechanical Garages, who have complex
behaviors, because they are social organizations where complexity is the result the eternal and
unremitting interrelationships between people and between them and the social subsystems which
they are part.

Resumen

Este articulo presenta el disefio de una unidad de gestién del conocimiento en una empresa del
sector automotriz, teniendo en cuenta que la fuente vital del crecimiento econédmico de todo pais
desarrollado es el poder incrementar sus niveles de productividad, la cual estd basada en la
capacidad de sus industrias para innovar y perfeccionarse. Esto no es ajeno a las empresas del
sector automotriz, ya que el dinamismo industrial en Colombia ha permitido su reactivacién en los
ultimos afos, especialmente en Talleres de Mecadnica Automotriz, quiénes poseen
comportamientos complejos, ya que son organizaciones sociales donde la transcomplejidad nace
como resultado de las eternas e incesantes interrelaciones entre las personas y de éstas con los
subsistemas sociales de los que son parte.
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l. INTRODUCCION

El origen del crecimiento econdmico y competitivo de los
paises es el incremento de su productividad. Sumado a
esto, la globalizacion obliga a que las empresas cada vez
tengan que ser mds competitivas, esto se traduce en la
optimizacion de todos sus recursos, especialmente el
capital intelectual. Esto no es ajeno, a las empresas que
prestan servicios como Talleres de Mecanica Automotriz,
donde la alta direccién tiene en cuenta aspectos tales
como: satisfaccion de los clientes, funcionalidad,
flexibilidad, reduccién de costos operativos.

Asimismo, estas organizaciones buscan constantemente
encontrarse en una posicion competitiva, adecuadas a
procesos 6ptimos de toma de decisiones que obtengan
los mejores efectos sobre el rendimiento productivo.
Esto debido a que los mercados actuales son mercados
muy dindmicos y cambiantes, donde las empresas deben
estar constantemente adaptandose a ellos a través de
productos (bienes y/o servicios) pertinentes vy
coherentes con el nivel de satisfaccion requeridos por los
consumidores-clientes y las metas esperadas por los
stakeholders, en especial de los resultados financieros.

Los gerentes de los Talleres de Mecanica Automotriz
observan que sus organizaciones enfrentan una
complejidad y transdisciplinariedad propias, basadas en
los comportamientos sociales de sus integrantes en el
contexto interno de la empresa y como esta hace parte
del esquema externo, lldmese mercado o sociedad.

Porter [1] se refirid a la estrategia competitiva, como las
acciones ofensivas o defensivas de una empresa para
crear una posicion defendible dentro de una industria,
acciones que son la respuesta a las fuerzas competitivas
determinantes de la naturaleza y su grado de
competencia que envolvia a las organizaciones
empresariales y que como resultado, buscaba obtener
un importante rendimiento sobre la inversion.

Medir la eficiencia de las empresas de servicios
dedicadas al “Diagnostico Automotriz” (Taller de
Mecdnica Automotriz) en Colombia, es muy dificil debido
a que sus procesos son muy complejos, casi no hay flujos
productivos continuos, ya que trabajan basados en
pedidos; asimismo, las combinaciones de mano de obray
equipo varian mucho a través del tiempo lo que provoca
gue no exista una transferencia del conocimiento y de
las experiencias aprendidas al personal de relevo de la
compaiiia.

En su gran mayoria, se trata de empresas Mi Pymes que
compiten ampliamente en el mercado, su productividad
es altamente diversificada, por pedido del mercado,
presentan un alto grado de integracion con sus
proveedores de insumos y servicios. Asimismo, genera
grandes margenes de ganancias a sus accionistas. Todo
lo contrario, sucede con la relacion empleo e inversion el
cual es muy bajo; cuyos trabajadores no han adoptado
una amplisima gama de normas técnicas que mejoren la
calidad y eficiencia en todas partes; el personal
involucrado en los procesos operativos, en gran nimero
no son mano de obra calificada; en su gran mayoria, las
instalaciones estan sucias y sus maquinaria y equipo y
otros bienes de capital, deben competir dura vy
desigualmente con proveedores de otras regiones. [2]

A pesar que el sector automotriz, ha tenido un acelerado
crecimiento debido a las diversas facilidades que una
persona puede acceder para la consecuciéon de un
vehiculo. Los incrementos de la competitividad y la
productividad de una gran mayoria de este tipo de
organizaciones, a través de la Innovacidon son muy bajas;
esto debido a que existen muy pocas unidades de
gestion del conocimiento, que a través de una efectiva
gerencia del capital intelectual podrian optimizar los
procesos administrativos y operativos, especialmente los
de toma de decisiones, que les permita acertar en las
estrategias que incidan positivamente en las metas de la
compaiiia. [3]

Il. FUNDAMENTO TEORICO

Gestion del Conocimiento

Existen una variedad de posiciones en el mundo
académico para argumentar qué se entiende por Gestion
del Conocimiento. Algunas de ellas son las siguientes: La
Gestidén del Conocimiento es un modelo de gestién que
permite desarrollar a las organizaciones empresariales
sean éstas micro, pequefias, medianas o grandes
empresas. A diferencia de los ultimos, creemos que en
las micro y pequenas empresas, dadas sus limitaciones
financieras para la implementacion de este modelo
deben seguir la tendencia a la personificacién; vale decir,
una gestién caracterizada por el contacto permanente
con sus colaboradores donde la tecnologia ayude a
comunicar sus conocimientos mas no a almacenarlos.[4]

El capital intelectual se refiere a los recursos intangibles
gue permiten generar valor en el interior de una
organizacion, por lo que Carridon [5] expresa que “La
gestion del conocimiento es el conjunto de procesos y
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sistemas que permiten que el capital intelectual de una
organizacion aumente de forma significativa, mediante la
gestion de sus capacidades de resolucidon de problemas
de forma eficiente (en el menor tiempo posible), con el
objetivo final de generar ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo”.[6]

Por otro lado, Flores [7] “La gestidon del conocimiento
implica gestionar el conocimiento de la gente que directa
o indirectamente tiene relacién con la empresa. Dicha
gestion se desarrolla sobre lo que las personas piensan y
desean que se haga en la empresa para la cual trabajan,
obteniendo una optimizacion de sus productos o
servicios”.

Como Robert K. Logan [8] manifiesta “La Gestién del
Conocimiento estd relacionada con el uso de Ia
informacion estratégica para conseguir los objetivos de
negocio. La gestién del conocimiento es la actividad
organizacional de creacion del entorno social e
infraestructura para que el conocimiento pueda ser
accedido, compartido y creado”.

Existen diversas estructuras de acuerdo a los modelos de
gestion del conocimiento existentes, entre los cuales se
destacan:

Modelo del proceso de conversion del conocimiento en
la organizacién. Este modelo se caracteriza por la
generacion del conocimiento mediante dos espirales de
contenido Epistemolégico y Ontoldgico. Proceso de
interaccion entre conocimiento tacito y explicito, y de
naturaleza dinamica y continua. Nonaka y Takeuchi se
centran en el origen del conocimiento en si mismo y le
da poca importancia a su pertinencia con el entorno o la
contingencia que lo rodea y el conocimiento fluye de la
siguiente manera: de tacito a tacito mediante Ia
adquisicion, de tacito a explicito por conversion, de
explicito a explicito por creacidon y de explicito a tacito
por incorporacion. [9].

Modelo de gestion del conocimiento de KPMG. El
modelo parte de la siguiente pregunta: ¢{Qué factores
condicionan el aprendizaje de una organizacién y qué
resultados produce dicho aprendizaje? Para responder a
esta pregunta KPMG realiza un esfuerzo que produce un
modelo cuya finalidad es la exposicidon clara y practica de
los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje
de una organizacion, asi como los resultados esperados
del aprendizaje. [10] Una de las caracteristicas esenciales
del modelo es la interaccién de todos sus elementos, que

se presentan como un sistema complejo en el que las
influencias se producen en todos los sentidos. La
estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, los
mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las
personas, la capacidad de trabajo en equipo, etc., no son
independientes, sino que estan conectados entre si. [11]

Modelo Andersen. Reconoce la necesidad de acelerar el
flujo de la informacién que tiene valor, desde los
individuos a la organizacién y de vuelta a los individuos,
de modo que ellos puedan usarla para crear valor para
los clientes. Desde la perspectiva individual, la
responsabilidad personal de compartir y hacer explicito
el conocimiento para la organizacion. Desde la
perspectiva organizacional, la responsabilidad de crear la
infraestructura de soporte para que la perspectiva
individual sea efectiva, creando los procesos, la cultura,
la tecnologia y los sistemas que permitan capturar,
analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el
conocimiento [12].

Modelo knowledgemanagementassessmenttool
(KMAT).El Instrumento de Evaluacién y Diagnostico de la
Gestion del Conocimiento conocido como KMAT es un
modelo de administracion organizacional desarrollado
conjuntamente por Arthur Andersen y APQC, que para
cumplir sus objetivos considera cuatro indicadores
fundamentales: Liderazgo, Cultura, Tecnologia vy
Medicion ,todos entrelazados en el proceso productivo
de una Organizacidn y que busca “cuantificar” el capital
intelectual para tomarlo en cuenta como un haber de
gran importancia y que como se sefalé anteriormente es
un factor diferencial o variable discriminante de la
competitividad de una organizacion con respecto a otra
[13].

A continuacién se muestra la comparacion realizada
entre los cuatro modelos de gestiéon del conocimiento
analizados (Ver tabla 1.)

Tabla 1. Modelos de Gestion del Conocimiento

MODELO CARACTERISTICAS ASPECTOS
v’ Interaccion de todos | v' Cambio
sus elementos. perman

v Influencia en todos ente.
los sentidos, conexién | v Actuaci
KPMG entre si de la on mas
estructura compet

organizativa con la ente.
cultura, actitudes, | v/ Desarrol

capacidad de trabajo lo
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en equipo. Persona
l.

v" Constru
ccion
del
Entorno

v Responsabilidad se
personal de compartir | . -
.. identifica
y hacer explicito el or
conocimiento para la p.
o sistemas vy
Institucion. AcCeso ;
v Crea los procesos, la ersonas
ANDERSEN cultura, la tecnologia (F:)on ’
y los sistemas que , .
. propdsito
permiten capturar, )
. . ) comun a
analizar, sintetizar y
aplicar una
plicar. o comunidad
v’ Valorar y distribuir el , .
.. de practica.
conocimiento.

Incluye la

v Instrumento de .y.,

. medicidn

evaluacion y .
. - del capital
diagnéstico, propone i telectual

KMAT 4 facilitadores:
liderazgo, cultura, y iy
tecnologia formulacié
. .,g ¥ n de
medicion.
encuesta.
Generacién de | Desarrolla
conocimiento mediante | 4 fases:
2 espirales de | Adquirir,
NONAKA esp auinr,
contenido: Convertir,
Epistemoldgico y | Crear e
Ontoldgico. Incorporar.

Fuente: Elaboracién propia a partir del proyecto de
investigacion

La acumulacion de conocimiento y su aplicacidon a nuevos
productos y procesos productivos y a nuevas formas
organizativas constituyen actualmente uno de los pilares
fundamentales de las denominadas sociedades del
conocimiento [14]; [15]. La creacidon de esta base de
conocimiento puede darse tanto a nivel individual, por la
acumulacién que las personas realizan a través de su
experiencia y aprendizaje, o bien gracias a la interaccién
entre individuos y organizaciones, a lo habitualmente se
Ilama aprendizaje interactivo [16].

Complejidad
La Teoria de la Complejidad estudia los fendmenos
complejos mas comunes presentes en las organizaciones

empresariales, tales como la turbulencia, el desequilibrio
y el caracter imprevisible, la auto-organizacién, la
adaptacion, el aprendizaje y los rendimientos crecientes
de estas. Es de destacar, como esta teoria ofrece
interesantes aportaciones en el campo del aprendizaje,
el trabajo en equipo, el apoyo a la sociedad, las
consideraciones sobre calidad, la gestion de los cambios,
la atencion al cliente, y la aplicacion de politicas vy
estrategias. [17]

Segun, Peter Senge [18], un “sistema es un todo
percibido cuyos elementos se mantienen juntos porque
se afectan mutuamente y de manera continua a lo largo
del tiempo y funcionan para alcanzar un propésito
comun”. Estos sistemas se establecen a partir de partes
pequeias, que se unen e interrelacionan de tal modo
gue influye en el comportamiento del sistema; el cual en
muchas ocasiones, difiere de una parte especifica.

Los sistemas se definen por ser: Subjetivos y Complejos,
y asimismo se caracteriza, que al incrementar su
complejidad, aumenta el flujo de datos e informacidn,
llegando a desbordar los procesos y los sistemas
disefiados para tratarlo. Ante esta situacion, la solucién
no pasa por modelos mecdnicos simples para reducir la
complejidad, sino que todo lo contrario se exige que se
impliquen individuos de diversas disciplinas para que
incorporen la complejidad y asi pueda manejarla. [19]

“La complejidad hace referencia a la condicion del
universo, integrado y a la vez demasiado rico y variado
para que podamos entenderlo mediante los habituales
métodos simples mecanicos o lineales. Mediante tales
métodos podemos entender muchas partes del universo,
pero los fendmenos mas amplios y mas intrinsecamente
relacionados sélo pueden entenderse a través de
principios y pautas; no detalladamente. La complejidad
trata de la naturaleza de la emergencia, la innovacion, el
aprendizaje y la adaptacion”.

La Teoria del Caos, que encuentra su principal
representante en la figura del belga llya Prigogine,
Premio Nobel de Quimica en 1977, se plantea que el
mundo no sigue el modelo del reloj, previsible vy
determinado, sino que tiene aspectos caodticos: el
observador no es quien crea la inestabilidad o la
imprevisibilidad con su ignorancia; ellas existen por si
mismas.

La metafora autoorganizativa pretende explicar
comportamientos complejos a partir de constituyentes
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simples denominados unidades autoorganizativas, que
poseen una dindmica interna y estdn sujetas a
interacciones continuas con el entorno. La idea bdasica es
gue pueden tener lugar cambios estructurales globales
como resultado de la interaccién con el entorno o de la
propia dindmica interna de las unidades. [20]

. METODOLOGIA

El Tipo de Investigacion desarrollado es Analitico-
Inductivo, enmarcado en un paradigma cualitativo. [21]
Esto debido a que la propuesta buscd las causas que
obstaculizan la optimizacién del proceso de toma de
decisiones al interior de una empresa del sector
automotriz, [22] especificamente en el subsector de
talleres de mecanica automotriz y la conquista del
pensamiento estratégico; por lo que obligé a realizar:

A. La diagnosis actual de las empresas del sector
automotriz de la ciudad de Barranquilla en referencia a
sus modelos de gestion y su proceso de toma de
decisiones.

B. Un analisis y evaluacion de los modelos
existentes, lo que permitié escoger los elementos mas
pertinentes que sirvieron en la construccion de una
Unidad de Gestion del Conocimiento [23] que optimizara
el proceso de toma de decisiones de la Alta Gerencia de
las empresas del sector automotriz.

C. Esto conllevé a validar a través de un panel de
expertos la Unidad de Gestion del Conocimiento
propuesto. [24]

IV. RESULTADOS

Las fuentes de informacién son esenciales en la vigilancia
de la pertinencia y coherencia de los procesos operativos
establecidos para dar satisfaccién plena a los
consumidores de los productos de las organizaciones
empresariales. Es importante, obtener la informacidn,
analizarla y verificar lo que las empresas estan
requiriendo segun sus necesidades, y que este acorde a
los planes de desarrollo nacional y local. Esto no quiere
decir que se debe construir un departamento que se
apropie de las tareas de vigilancia. [16] Basta con
conformar una Unidad de Gestion del Conocimiento, a
partir de un equipo interdisciplinario de profesionales,
técnicos y tecndlogos, donde existe por lo menos un
representante de cada area perteneciente a las
empresas del sector automotriz, especialmente los
talleres de mecanica automotriz, coordinado con una
persona responsable que debe ser escogida por su

experticia en el tema objeto de estudio, el cual se
apoyara en un equipo de trabajo dedicado a la obtencién
de datos e informacidon; asimismo, con diferentes
especialistas (Profesionales, Técnicos y Tecnélogos)de las
distintas d4reas (planta, mantenimiento, pintura,
latoneria, electricidad, conversién de GNC, mercadeo,
control de calidad, entre otros) para analizar y
recomendar planes de mejora en la gestion del dia a dia,
nuevas investigaciones basicas o aplicadas, uso de
nuevas tecnologias o metodologias, que permitan
disefiar ofertas de marketing y ventas, a través de
nuevos productos; asi como el fortalecimiento del
personal a través del disefio de cursos de actualizacién
de acuerdo a las nuevas necesidades.[25]

Esta Unidad de Gestién del Conocimiento debe enfrentar
la complejidad del mercado donde se inserta este tipo de
empresas, [26] en el cual los analisis de los prondsticos
de las demanda no son certeros, ya que no son
deterministicos debido a que las llegadas de los clientes
a las empresas son aleatorias. Asimismo, las
necesidades, los deseos y gustos son diversos y casi se
debe prestar un servicio personalizado, lo que
incrementa el nivel de complejidad de estas compaifiias.
De igual manera, el éxito de estas compafiias en un
entorno altamente competitivo, se fundamenta en la
busqueda de soluciones, en el disefio de productos y la
prestacion de los servicios acordes a las necesidades del
mercado actual, se fundamenta en un trabajo
Transdisciplinar y por ende Transcomplejo de los equipos
de trabajo de estas compainiias. [27]

Es de gran importancia, que estas empresas entiendan
gue se encuentran dentro de un entorno dindamico con
diversas interrelaciones que afectan de manera directa e
indirectamente su accionar y que de igual manera la
empresa es un sistema complejo que debe estudiarse
constantemente  su comportamiento, [28] la
interrelacién de sus elementos y como se comportan
estos con su entorno; para identificar los factores claves
de éxitos, que le permita obtener un mejor proceso de
toma de decisiones acorde a este entorne super
dindmico y que haga que estas organizaciones
empresariales, sean altamente flexibles, sin perder el
horizonte preestablecido por la Alta Direccién. [29]

Una de las caracteristicas mas relevantes en este tipo de
empresas, especialmente las micro, es que existe una
alta rotacion de su personal y poca transferencia del
conocimiento [30] obtenido a través de la experiencia en
el desarrollo de las actividades diarias prestando los
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servicios requeridos y donde se presenta el mayor
numero de problemas especificos segin el nimero de
ordenes de trabajo o servicio requeridos al interior de las
empresas. [31]

Estos trabajos presentan su propia problematica vy
complejidad, las cuales se pueden solucionar de una
manera agil o lenta, sencilla o dificil, basandose en el
paradigma de eventos donde se encuentre la persona o
el operario que se le asigne el trabajo requerido.[32] Por
decirlo, de manera mas concreta, la complejidad del
trabajo y las acciones transdisciplinares y transcomplejas
[33] que permitan realizarlo, puede ser dado por
ejemplo: “donde se encuentra el dafio ubicado”, “qué
tipo de vehiculo es, que marca”, “de acuerdo al tipo de
vehiculo, sera necesaria un tipo especifico de
herramientas y pasos para desarmar, arreglar, componer
y armar un componente de este vehiculo”, “cuales son
los repuestos adecuados a este vehiculo y donde se
puede hallar para proceder a su compra”.[34]

Es por ende que esta Unidad de Gestiéon del
Conocimiento [35] para las empresas del sector
automotriz, especialmente los talleres de mecanica,
debe tener dos prioridades:

1. Realizar una permanente Vigilancia de la
Pertinencia y la Coherencia de los productos (Bienes y/o
Servicios) ofertados [36]; a través de la captacion de la
informacion del entorno, hacer un seguimiento de las
necesidades, requerimientos no sélo de las necesidades
actuales de los consumidores y clientes; sino también del
conocimiento, competencias, técnicas e incluso
evolucion de las tecnologias claves del sector
empresarial y difundir toda esa informacién en la alta
gerencia y las demas dreas de la compaiiia, para generar
procesos de toma de decisiones de acuerdo con las
necesidades especificas de la compaiiia.[37]

2. De igual importancia, la Unidad de Gestion del
Conocimiento debe velar por que exista un manejo
Optimo del Capital Intelectual. Garantizando dos
aspectos fundamentales:

v Generacion de Conocimiento: a través de la
“Adquisiciéon de un Conocimiento Externo”, a través de
oportunidades de aprender y su experiencia con los
clientes. Y la “Creacidén Interna de Conocimiento”, a
través de procesos de formacion y el fortalecimiento de
una cultura organizacional.

4 Transferencia  del  Conocimiento:  Existen
“Mecanismos Formales” y “Mecanismos Informales” que

permiten la transferencia del conocimiento y asi
desarrollar la apropiacion de este para su posterior uso
cuando se requiere.

La Alta Gerencia utilizard esta Unidad de Gestion del
Conocimiento como una herramienta para la toma de
decisiones, de manera que se pueda anticipar a los
cambios que se van a producir e incluso formar a los
trabajadores en todo lo relacionado con los
requerimientos de los usuarios del servicio ofertado y de
las exigencias de la propia organizacién [38]. Los pasos
basicos a seguir en esta Unidad de Gestiéon del
Conocimiento, son tres:

* Observar el entorno: busqueda y captacion.

* Analizar: tratamiento, analisis y validacion.

e Utilizar: explotacion y difusién de la informacién.

Referenciando un poco a los modelos de vigilancia
tecnoldgica, en especial a Peré Escosa, el cual propone el
uso de dos herramientas que nos ayuden en el proceso:

¢ La utilizacion de meta buscadores, capaces de reunir
a la vez, diversos buscadores para que se ocupen y
den los resultados simultdneamente y los agentes
pull, que admiten desarrollar las tareas de vigilancia
de forma constante. Es decir, pueden vigilarse una
serie de webs sin tener que mirarlas dia a dia o
semanalmente; con esto, es posible articular un
servicio de vigilancia que: enumera las webs que se
quiere vigilar y esto agentes notifican con un
mensaje cada vez que se ha producido una variaciéon
en una web determinada.

* La creacion de mapas tecnoldgicos, que permiten
obtener una representacion muy util y visual de los
objetos de estudio.

Esto con el fin de estar alerta constantemente de
cambios de direccién en: politicas del estado, economia
y finanzas, nuevos avances tecnolégicos y de
conocimiento, emprendimientos e innovaciones; que
permitan identificar oportunidades y amenazas del
entorno de las organizaciones empresariales ubicadas en
la Region Caribe, ya que se basa en un proceso de filtrar
y sintetizar el torrente de informacién que caracteriza la
era del conocimiento. [39]

Sumado a esto se debe disefiar, periddicamente,
instrumentos mas acordes a los requerimientos de las
organizaciones empresariales donde obtenga la
informacidn mds precisa y veraz, que le permita a la
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Unidad de Gestion del Conocimiento de las empresas del
sector automotriz, tomar las decisiones acordes a la
realidad presente y futura. [40] Para que este sistema
cumpla su funcion demanda convertir la informacién
adquirida en conocimiento y asi llegar al concepto de
inteligencia competitiva, que es lo que se requiere para
incrementar el nivel de calidad los procesos y productos
(Bienes y/o Servicios) ofertados y asi obtener las ventajas
competitivas necesarias en términos de pertinencia,
coherencia y flexibilidad.

Esto le ayudara a la Alta Gerencia, definir los planes
estratégicos y por lo tanto saber cudles son las amenazas
y las oportunidades que se presentan actualmente
inclusive las futuras, a través de estudios prospectivos,
qgue le permitan prepararse a las condiciones de
cualquier escenario que se presente en un mediano y
largo plazo. Por ende, esta deteccidon se debe dar a
tiempo que pueda ser una oportunidad de mejora a
través de algunos planes de mejora. Lo que se convierte
en un proceso de gestionar el riesgo en funcién de la
informacidn que tenga la organizacidon y menos riesgo se
tendra a la hora de tomar decisiones. [41]

A continuacién se presenta el procedimiento basico, que
se ha realizado por la Unidad de Gestion del
Conocimiento implementado en el “Centro de Servicios
Panamericana Ltda.”, [42] empresa dedicada a la
prestacion de soluciones integrales de mantenimiento
vehicular, lo que incluye: mecéanica general; reparacién y
mantenimiento de motores diesel y a gasolina; latoneria,
pintura y electricidad automotriz, servicio de escaner,
alineacién; sincronizacion a gasolina, full injection y gas
natural; conversién vehicular a gas natural para todo tipo
de vehiculos; inspeccién y certificacion anual y
quinquenal de los equipos de GNV; pruebas hidrostatica;
venta de repuestos; servicio de desvare en todo el
departamento; servicio de torno y soldadura; disefio,
montaje, mantenimiento y reparacion de furgones;
cambios de aceite, entre otros; ademas de |la
importacién de maquinas y herramientas. [43]

1. Identificar las necesidades de informacion que
tienen la organizacién empresarial (necesidades,
politicas, leyes, informacidn tecnoldgica y técnica que se
pueda encontrar en articulos y fichas técnicas, entre
otros).

2. Busqueda de esas necesidades, es decir cualquier
fuente de informacién que nos permita dar solucion a lo
requerido. Estas fuentes pueden ser:

¢ Avances cientificos y tecnoldgicos.

* Novedades en normas y leyes relacionadas con la
actividad de las organizaciones empresariales, el
mercado, la competencia, los clientes y los
proveedores.

* Informacién sobre Proyectos de investigacion
desarrollados por instituciones cientificas, que
pueda ser de beneficio a la empresa.

* Ferias relacionadas con la actividad de la compaifiia:
estableciendo agenda de congresos nacionales e
internacionales de interés y con posterioridad
recopilacion de actas con las comunicaciones
presentadas.

* Noticias sectoriales.

* Tendencias de mercado y consumidores.

* Investigaciones de Mercados, Productos, precios,
distribucion y calidades que ofrecen los
competidores.

* Estudios de prospeccion.

* Patentes, disefios industriales y modelos de utilidad
gue tengan interés para la empresa. Se deberdn
analizar las novedades nacionales e internacionales.

3. Un analisis con filtrado ya que hay mucha
informacidn que es ruido que no sirve de nada y hay que
eliminarla.[44]

4, Una vez que se tiene la informacion contrastada
se elabora un informe de pertinencia, coherencia y
flexibilidad de acuerdo a los procesos operativos llevados
a cabo por el “Centro de Servicios Panamericana Ltda.”.

Esto debido a que la empresa tiene la necesidad de
conocer lo que se estd haciendo en su campo y por otro
lado se ve saturada de informacidon (relevante e
irrelevante) que debe ser organizada; ahi reside la labor
de la Unidad de Gestion del Conocimiento, lo que lo
convierte en un aliado de dicha empresa, convirtiéndose
a mediano plazo en un observatorio que ayude a la
organizacion a tomar las mejores decisiones. [45]
Esta Unidad de Gestion del Conocimiento,
conformado de la siguiente manera:

esta

* Equipo Responsable de la Toma de Decisiones. El
cual estd conformado por los jefes de seccidn
(Mecanica, Eléctrica, Metalmecanica, Rectificacidn,
Pintura, Compra y Mercadeo). Estos solicitaran
periédicamente a los equipos de observacion y
evaluacion del sistema de vigilancia, la informacion
necesaria para tomar las decisiones pertinentes
para mejorar continuamente.[46]
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* Equipo de Observacion. Tiene la responsabilidad de
captar la informacion de diversas fuentes, analizar y
elaborar informes de comportamiento e
inteligencia, asi como reproducir documentos
seleccionados que considera necesario trasladar a
los evaluadores, este equipo esta conformado por el
grupo de vendedores y el jefe de Ventas).[47]

* Equipo de Evaluacion. Tiene como responsabilidad
analizar y evaluar los informes generados por el
Equipo de Observacién asi como de la copia de
documentos seleccionados y elaborard un informe
conclusivo, el que contendra evaluaciones, [48]
criterios, consideraciones y propuestas concretas
gue se presentaran ante el Equipo Responsable de
la Toma de Decisiones, Actualmente, este equipo se
encuentra asumido por los mismos jefes de seccion,
esto debido al tamafio actual de la empresa. [49]

Mecanica,
Eléctrica, Latoneria y
Metalmecanica vEquipo Pintura
Rectificacii Responsable
de la Toma
de
Decisiones
Compra Mercadeo
EQUIPO DE OBSERVACION
OBSERVAR *|dentificar necesidades.
*Obtener informacion.
ANAI.'ZAR *Tratamiento.
*Anélisis y validacion.
*Explotacién y difusion de lainformacién.
UTI I_IZAR *Tomar decisiones.
*Proteger resultados.

Figura 1. Unidad de Gestion del Conocimiento del
Centro de Servicios Panamericana Ltda.

Fuente: elaboracién propia a partir del proyecto de
investigacion.

V. CONCLUSIONES Y DISCUSION
Principales hallazgos
Este modelo propuesto de Unidad de Gestion del

Conocimiento, es lo suficientemente flexible para
adaptarse rapidamente a los cambios en el mercado,

[50] lo que le ayuda a la organizacién a identificar
rapidamente cambios en las necesidades y deseos de los
clientes y consumidores de las empresas pertenecientes
al sector automotriz, especialmente los Talleres de
Mecdanica Automotriz. Por lo que le confiere a la Alta
Direccion establecer las estrategias mas adecuadas y
establecer unos procesos o6ptimos que le permitan
verificar que sus resultados productivos cumplan con las
especificaciones requeridas, y asi evaluar el logro de sus
objetivos estratégicos y su cometido financiero. Por lo
anterior, la organizacién analizada en este caso (Centro
de Servicios Panamericana Ltda.), [51] posee una
gestion que permite desarrollar e implementar
estrategias que propende por el fortalecimiento del
capital intelectual, con un enfoque hacia al cliente, para
garantizar la satisfaccién plena de sus necesidades y
deseos, apoyados en distintos servicios
interrelacionados.

Principales contribuciones

¢ Desarrollo de una vision comun del proceso de
generacion de valor, a partir de planes de las
operaciones logisticas que implican
responsabilidades compartidas. [52]

¢ Compartir informacién sobre comportamiento de
demanda para disefiar estrategias encaminadas a la
satisfaccion de los requerimientos al menor costo
logistico.[ 53]

¢ Responder en forma inmediata al
expectativas de los clientes.

¢ Disefiar estrategias de adaptacién a los
requerimientos Unicos y no planeados del mercado.

¢ Disefiar planes alternativos a situaciones operativas
inesperadas.[ 54]

* Establecer mecanismos de seguimiento de las
politicas y los procedimientos administrativos
establecidos para reducir la duplicacion, Ia
redundancia y las demoras de los procesos,
facilitando la integracion y la sincronizacién de
operaciones.

cambio de

¢ Dinamizar el proceso de toma de decisiones
estratégicas a través de la creatividad, la innovacion
y la articulacidon de los pensamientos del colectivo
de la empresa.[55]

* Fortalecer los procesos operativos a través del
entendimiento comun transdisciplinar que permite
dar solucién a problematicas del dia a dia, viendo el
objeto del problema desde diversos puntos de vistas
disciplinares, para dar una solucién integral desde
un enfoque sistémico.[56]
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Por otra parte, existe una limitante evidente en el
analisis del impacto a largo plazo de este modelo, [57] ya
gue muchas empresas del sector automotriz,
especialmente los Talleres de Mecanica Automotriz, son
recelosas con su informacion lo que dificulta las
evaluaciones de impacto a largo plazo. [58]

De igual manera, es de destacar que esta investigacion
abre la puerta para futuras investigaciones ya que este
tipo unidad permitiria fortalecer el tema de registro de
patentes que son un indicador el tema de |la
competitividad requerido en este tipo de empresas. [59]
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