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RESUMEN

Este trabajo tiene como propdsito determinar el nivel de madurez de las tecnologias de la informacién v la comunicacion usadas en los
procesos de Gestidn de Conocimiento de algunas grandes empresas de Medellin, Colombia. Para el logro de dicho propésito, se utilizd
un modelo integrado de madurez de Gestién de Conocimiento con base en dos perspectivas epistemoldgicas diferentes. Se aplicaron
técnicas estadisticas de analisis multivariado como componentes principales con el animo descartar aquéllas que sean irrelevantes,
colineales o redundantes, y clister para determinar los rangos de los cinco niveles de madurez con miras a la clasificacion de las siete
empresas objeto de estudio. Al final se logré saber la posicidn de cada una de las empresas en términos tecnoldgicos, seguin la escala
de madurez de la Gestién del Conocimiento, y se comprueba Ia validez del procedimiento utilizado para el analisis de los datos, como
una herramienta que posibilita el autodiagnostico a cada una de las empresas.
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ABSTRACT

This paper aims to determine the level of maturity of the technologies of information and communication processes used in Knowledge Management,
major companies in Medellin Colombia. To achieve this aim was used an integrated knowledge management of maturity model based on two differ-
ent epistemological perspectives model. Methodologically multivariate statistical analysis techniques such as principal components with the aim to
discard those that are irrelevant or redundant collinear and cluster were applied to determine the ranges of the five maturity levels with a view to the
classification of the seven companies under study. In the end, they managed to find the position of each of the companies in terms of technology,
according to the scale of maturity of the GC, and the validity of the procedure used for the analysis of the data as a self-diagnosis tool that allows
each one of the companies.

Keywords: Maturity of Knowledge Management, ICT, Cluster Analysis

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo determinar o nivel de maturidade das tecnologias de informacdo e processos de comunicacdo utilizados em Gestdo
do Conhecimento, grandes empresas em Medellin Colombia. Para atingir este objetivo foi usada uma gestdo do conhecimento integrado do modelo
de maturidade com base em dois modelos diferentes perspectivas epistemolégicas. Técnicas de analise estatistica multivariada metodologicamente,
como componentes principais com o objetivo de descartar agueles que sdo colineares e aglomerado irrelevante ou redundante foram aplicados para
determinar os intervalos de cinco niveis de maturidade, com vista a classificacdo das sete empresas em estudo. No final, eles conseguiram encontrar a
posicdo de cada uma das empresas em termos de tecnologia, de acordo com a escala de maturidade da GC, e validade do procedimento utilizado para
a analise dos dados como uma ferramenta de auto-diagndstico que permite que cada uma das empresas

Palavras chave: Maturidade de Gestdo do Conhecimento, TIC, Andlise de Cluster

1. INTRODUCCION

La mayoria de los modelos de madurez para la gestion del co-
nocimiento actualmente en practica, identifican reas de pro-
ceso clave (o KPA por sus siglas en ingles “Key Process Areas”)
relacionados con personas, procesos y tecnologia. Estas KPAs
sugieren que la gestion del conocimiento necesita considerar
aspectos organizacionales, humanos (por ejemplo, sicoldgicos
y sociologicos) y tecnoldgicos con el objeto de apoyar de ma-
nera exitosa los procesos operativos de dicha gestion (Quintas,
etal.,, 1997). El area de proceso clave personas, incluye aspectos

relacionados con la cultura, estrategias y politicas de la organi-
zacion; el area clave procesos, se refiere a aspectos concernien-
tes a los procesos de gestion de conocimiento (GC), tales como
creacion, recopilacion, organizacion, transferencia y utilizacion
del conocimiento (Durango, 2010); y el area de proceso clave
tecnologia, se relaciona con la infraestructura tecnolégica de
soporte a los procesos de GC, aplicaciones o servicios para la
GC y la actitud hacia las TI para la GC.

Pee, Teah & Kankanhalli (2006) proponen el G-KMMM por
sus siglas en ingles “General Knowledge Management Matu-



rity Model” el cual es un modelo descriptivo que describe los
atributos esenciales que caracterizan una organizacién en un
nivel particular de la madurez de la gestién del conocimiento.
También es un modelo normativo en el que las practicas prin-
cipales caracterizan los tipos ideales de ambiente que deberian
ser esperados en una organizacion que esté implementando
gestion del conocimiento. Alavi y Leidner (2001) en una re-
visién sobre los fundamentos conceptuales y aspectos de in-
vestigacion sobre sistemas de GC, definen las organizaciones
como sistemas de conocimiento que poseen cuatro procesos de
conocimiento: la creacién (referida como construccion), alma-
cenamiento/recuperacion, transferencia, y aplicacion. Holzner
and Marx (1979); Pentland (1995) y Holsapple & Joshi (2002)
identificaron las principales actividades de manipulacion del
conocimiento: adquisicion, seleccidn, interiorizacion, y utiliza-
cién del conocimiento y, por su parte,. Sabherwal & Sabherwal
(2005) examinaron los esfuerzos de GC basados en Tecnologias
de Informacion (TT) en términos de tres procesos: crear, inter-
cambiar y usar el conocimiento.

Para las organizaciones que han implementado alguna forma
de GC, el Modelo General de Madurez de GC, MGMGC, puede
apoyar el desarrollo de la GC mediante el analisis sistematico
de su nivel actual de madurez de la GC. El instrumento de eva-
luacion proporcionado por este modelo puede servir como un
instrumento de diagndstico ubicando los aspectos que requie-
ren mejora. Esto permite determinar las actividades esenciales
y sus prioridades e indica como avanzar al siguiente nivel de
madurez de GC. Ademads, puede servir de base para la com-
paracion de las unidades dentro de una organizacion o entre
organizaciones.

Debido al interés investigativo de conocer los avances y re-
trocesos en los procesos de implementacion de las practicas de
GC en siete grandes empresas de la ciudad de Medellin, este
trabajo intenta responder la pregunta sobre como evaluar la
madurez de la GC en la dimension tecnologia en siete grandes
empresas de la ciudad de Medellin?

El articulo estd organizado de la siguiente manera, primero
se desarrolla el concepto de madurez de la gestion del conoci-
miento en el marco del modelo general de madurez para la GC,
en segundo lugar, se describe el Sistema de Gestion de Cono-
cimiento, en tercer lugar, se presenta el procedimiento para el
tratamiento de los datos, en cuarto lugar, los resultados de la
evaluacion de la madurez de tecnologia para la GC en las siete
grandes empresas, en el marco de las cuatro dimensiones del
modelo de GC que integra la vision funcionalista e interpreta-
tiva, y finalmente las conclusiones.

2. MODELO GENERAL DE MADUREZ PARA LA GC

El primer modelo de madurez, denominado capability ma-
turity model (CMM por sus siglas en inglés), fue pensado y
aplicado a los procesos de desarrollo de software (Paulk et al,
1993), éste describe e indica por cada uno de sus cinco niveles,
inicial, repetible, definido, gerenciando y optimizado, cudles
son las caracteristicas que marcan la evolucion de estos pro-
cesos, y las areas claves en las que deben implementarse un
conjunto de practicas o focalizarse los cambios en aras de con-
solidar los mejoramientos. Con ello se defini la estructura ba-
sica de los modelos de madurez, a saber, niveles, descripcion o
caracteristicas de éstos, y dreas claves.

La literatura de gestion de conocimiento revela que al igual
que el CMM, la mayoria de modelos de madurez de gestion
de conocimiento, MMGC, basados o no en CMM, identifican
cinco niveles de madurez. El modelo propuesto denominado
MGMGC adapt6 cinco niveles de madurez de CMM llamados
inicial, conciencia, definido, gestionado y de optimizacion. El
nivel 2 fue renombrado por Pee et al. De “Repetible” a “Con-
ciencia” considerando que “Repetible” es menos intuitivo en el
contexto de la gestion de conocimiento, y que dicho nivel esta
principalmente caracterizado por una conciencia de gestionar
el conocimiento.El MGMGC, es un modelo descriptivo en el
cual se presentan los atributos esenciales que caracterizan una
organizacion en un nivel particular de la madurez de la GC.
También es un modelo normativo en el que las practicas prin-
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cipales caracterizan los tipos ideales de ambiente que deberian
ser esperados en una organizaciéon que esté implementando
GC.

Similar a la mayoria de modelos de madurez de GC basados
o no en CMM (Capacity Madurity Model), el MGMGC sigue
una estructura por etapas y tiene tres componentes principa-
les, llamados niveles de madurez, areas de proceso clave o KPA

por sus siglas en ingles Key Process Areas y caracteristicas co-
munes. Cada nivel de madurez esta compuesto por diferentes
KPAs, y cada KPA esta descrita por un conjunto de caracte-
risticas comunes. Estas caracteristicas especifican las princi-
pales practicas que, cuando son direccionadas colectivamente,
ayudan a lograr los objetivos de una KPA. Esta estructura esta
organizada en la Tabla 1 solo para las dos areas que son de in-
terés en este trabajo.

Tabla 1. Niveles de madurez
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Concepto Descripcion General KPA Tecnologia
1 Inicial Poca o ninguna intencién de hacer uso del No existe instalada alguna tecnologia o
conocimiento organizacional infraestructura especifica de GC.
La 1I}§t1t1(11c10n esta consciente y tiene la in- Se han iniciado proyectos piloto de GC
2 Conciencia tencion de gestionar su conocimiento Or- (no necesariamente por la iniciativa de la
ganizacional, pero es posible que no sepa direccién)
como hacerlo.

-Se tiene instalada una infraestructura
~ o . basica de GC (por ejemplo un punto tnico
N 3 Definido La institucion I}a. puesto en marcha una in- de acceso)

S fraestructura basica que soporta la GC -Se han puesto en marcha algunos
=y proyectos de GC a nivel institucional

o

Ea)

5 -En toda la institucion los sistemas de GC
2 o o , estan completamente en marcha.

= 4 Gestionado I&as 1n11c1gt1v?i de GC estén bien estableci- -El uso de los sistemas de GC estd en un
§ as en la institucion. nivel razonable

[ - Perfecta integracion de la tecnologia con
£ la arquitectura de contenidos

BN

S

=

o I3 .

= La GC esta plenamente integrada dentro de .

3 la instituci P c Integ ; La infraestructura actual de GC es
= 5 imizad a institucion y es continuamente mejorada, . .

= Optimizado L : mejorada continuamente.

2 es un componente automatico en cualquier

4 proceso de la organizacion.

Q

5

=

2

g l .

£ Fuente: Elaboracion propia

[a=)




3. SISTEMA DE GESTION DE CONOCIMIENTO

Un Sistema de Gestion de Conocimiento (SGC) se refiere a
una clase de los sistemas de informacion para soportar la crea-
cién, almacenamiento y recuperacion, transferencia y aplica-
cién del conocimiento en la organizacion, como lo formulan
Gottschalk (2006) y Rezgui (2007). Estos sistemas son una par-
te mas de la estrategia de Gestion del Conocimiento dentro de
las organizaciones. No todas las iniciativas de GC involucran
una implementacion de tecnologia y pese a las advertencias
en contra de un énfasis en la tecnologia en detrimento de los
aspectos sociales y culturales de la GC (Davenport & Prusak
1998; O.Dell & Grayson 1998), muchas de las iniciativas de
GC se basan en la tecnologia como un facilitador importante.
Bowman (2002) describe la estructura del SGC e identifica las
caracteristicas que se esperan en un SGC integral. Estas carac-
teristicas incluyen: busqueda y recuperacion de texto y mul-
timedia, mapeo de conocimientos, personalizacion, colabora-
cioén, mensajeria. Los tipos de tecnologia mas frecuentemente
utilizados en herramientas de Gestion del Conocimiento son:
Intranet, sistemas de gestion de contenidos, sistemas de ges-
tion de documentos, bases de datos relacionales y objetuales,
sistemas groupware y workflow, sistemas warehousing y data
mining (Lee and Hong, 2002).

La manera como las organizaciones trabajan para desarrollar
sus SGC, lo hacen cambiando de un sistema cerrado, como un
GroupWare o Workflow, a un sistema de intercambio global
(Lee & Kim, 2001). Otro autor, como Gottschalk (2006) propo-
ne cuatro fases de crecimiento de la Tecnologia para la Gestion
del Conocimiento (TGC):

« La fase I se denomina “sistemas de herramienta de usuario
final” o “tecnologia para la persona’, cuando las Tecnologias de
la Informacion (TT) proporcionan herramientas a las personas
para que mejoren su eficiencia personal. Por ejemplo: proce-
sadores de texto, hojas de célculo y software de presentacion.

. ({9 « L4 73 <«

« La fase II se denomina “sistemas “quién sabe qué’, o “perso-

na a persona’, cuando las personas utilizan las TI para buscar

otros trabajadores del conocimiento. Por ejemplo: sistemas de
paginas amarillas y las Intranets.

« La fase III se denomina “sistemas qué saben ellos” o “infor-
macion para la persona’, cuando las TI proporcionan a las per-
sonas acceso a la informacién que normalmente se almacena
en los documentos. Los ejemplos incluyen: mineria de datos y
motores de busqueda.

4. La fase IV se denomina  sistemas como piensan ellos”
o “sistema para la persona’, cuando el sistema estd concebido
para ayudar a resolver un problema de conocimiento. Ejem-
plos: sistemas expertos, inteligencia artificial e inteligencia de
negocios.

El modelo en fases de la Tecnologia para la Gestion del Co-
nocimiento (TGC) consta de cuatro etapas: La primera etapa,
es en general de soporte de TI para los trabajadores del cono-
cimiento. Esto incluye el procesamiento de textos, hojas de cal-
culo y correo electronico. La segunda etapa, es la informacion
acerca de fuentes de conocimiento. Un sistema de informacién
almacena informacion acerca de quién sabe qué dentro y fuera
de la empresa. El sistema no almacena lo que realmente saben.
Un ejemplo tipico es la intranet de la empresa. La tercera etapa,
es la informacion que representa el conocimiento. El sistema
almacena lo que los trabajadores del conocimiento conocen
en términos de informacion. Un ejemplo tipico es una base de
datos. La cuarta y ultima etapa, es el procesamiento de la in-
formacion. Un sistema de informacion utiliza la informacién
para evaluarlas situaciones. Un ejemplo tipico aqui es un siste-
ma experto.

El enfoque contingente de desempenio de la empresa implica
que la fase I puede ser adecuada para una empresa, mientras
que la fase IV puede ser adecuada para otra empresa. Algunas
empresas van a evolucionar con el tiempo de la etapa I a las eta-
pas superiores, como se indica en la figura. 1. El eje de tiempo
que va desde 1990 hasta 2020 en la figural indica que se necesi-
ta tiempo para que toda una industria se desplace por todas las
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etapas. Las etapas de soporte de TI para la GC son ttiles tanto
para identificar la situacion actual, como para la planificacion
de futuras aplicaciones en la empresa.

Fig. 1 Modelo en etapas de la Tecnologia para la GC

Etapas de crecimiento para la TGC

N
1990
2000
2010
2020 Ahos
| | s
| | g
Etapa IV: Etapa IlI: Etapa II: Etapa I:
Cémo Qué saben Quién sabe Herramientas
piensan ellos qué de usuario final
ellos

Fuente: Gottschalk (2006)

Algunas variables de referencia para las etapas del modelo de
crecimiento de la TGC se enumeran en la Tabla 2.

En la tecnologia para la gestion del conocimiento (TGC), el
continuum de la inteligencia, es una coleccion de herramientas
claves, técnicas y procesos. Algunos ejemplos son la mineria de
datos e inteligencia de negocios. En conjunto, representan un
sistema para refinarla materia prima de los datos almacenados
en los data marts y /o almacenes de datos y maximizar el valor
y la utilidad de estos activos de datos para cualquier organiza-

cion. El primer componente en un extremo del continuum es
un sistema de informacion genérica, que genera datos que se
capturan en un repositorio de datos.

Con el fin de maximizar el valor de los datos y utilizarla para
mejorar los procesos, las técnicas y herramientas de mineria
de datos, inteligencia empresarial y analisis deben aplicarse al
almacén de datos. Una vez aplicado, los resultados se convier-
ten en parte de los datos que se reintroducen en el sistema y en
combinacion con las otras entradas como son las personas, los
procesos y la tecnologia para el desarrollo de un mejoramiento
continuo. Por lo tanto, el continuum de inteligencia incluye la
generacion de datos, el analisis de estos datos para proporcio-
nar un diagnostico y la reintroduccion en el ciclo como una
solucion prescriptiva. En términos de las etapas del modelo de
crecimiento, una solucién prescriptiva de un sistema normal-
mente se produce en la etapa IV.

Una aplicacion importante en el continuum de la inteligencia
es la mineria de datos, que se produce en la etapa III. Debido
al inmenso tamafio delos conjuntos de datos en la mayoria de-
las organizaciones, las técnicas computarizadas son esenciales
para ayudar a los trabajadores del conocimiento a compren-
derlas relaciones y asociaciones entre los datos. La mineria de
datos esta estrechamente relacionada con las bases de datos y
comparte algunos puntos en comun con las estadisticas, ya que
ambos se esfuerzan en el descubrimiento de la estructura de
los datos. Sin embargo, mientras que el analisis estadisticos e
inicia con algun tipo de hipotesis acerca de las relaciones en los
datos, la mineria de datos no lo hace. La mineria de datos trata
con bases de datos heterogéneas, conjuntos de datos y campos
de datos. La mineria de datos es, pues, el proceso no trivial de
identificacion valida, novedosa, potencialmente ttil, y en ulti-
ma instancia, los patrones comprensibles a partir de datos.

Otra técnica impulsada por la tecnologia, como la mineria de
datos conectada a la GC, es el area de la inteligencia de nego-
cios y ahora el término mas reciente de analisis de negocios. El
término inteligencia de negocios, se ha convertido en sinéni-



Tabla 2 Caracteristicas de cada etapa de Tecnologia para la GC

Etapa 1: Etapa 2: Etapa 3: Etapa 4:
Herramientas Fuentes Contenidos Sistemas
Necesidad de .
S Necesidad de :
conocimientos de Necesidades de conocimientos de los Necesidad de
Disparador de herramientas de informacion de la trabajadores sobre gulti)mstllzaéloln
TI parala GC usuario final de organizacion automatizacion de la el lrabajo de la
los trabajadores de informacin organizacion
conocimiento
Habilitar el R
- . . , , eemplazar los
Habilitar el intercambio intercambio de ;
Ceptr arse en la | Poner las TI disponibles de conocimiento informacién tr abaja.do.res tde
ap llcac1i)n(<;1(e: T | alos trabg)adores de entre trabajadores de electronica entre C:rn;;gglrllzrsl ge
parafa conocimiento conocimiento los trabajadores del b informacién
conocimiento
Dominando la _
estrategia de Estrategia de Estratesia de flus Estrategia de Estrategia de
Tecnologia para herramienta strategla de flujo almacenamiento crecimiento
la GC
Actitud hacia las Los escépticos Los conservadores Primeros en adoptar Innovadores
TI parala GC

Fuente: Gottschalk (2006)

mo de una descripcion general para una amplia gama de herra-
mientas de soportes de decisiones, algunas de las que se dirigen
a audiencias especificas de usuarios. En la parte inferior de la
jerarquia de la inteligencia de negocio estan las herramientas
de extraccion y formato, que también se conocen como herra-
mientas de extraccion de datos. El siguiente nivel se conoce
como almacenes y mercados.

Las herramientas de inteligencia humana forman el dltimo
nivel de la jerarquia e involucran la experticia humana, las opi-
niones y las observaciones registradas para crear un repositorio
de conocimiento. Estas herramientas estan en la parte mas alta
de la inteligencia de negocios y estan enfocadas en los aspectos
analiticos. Aqui nos encontramos con sistemas expertos basa-

dos en reglas, l6gica difusa y el modelamiento de sistemas di-
namicos.

Fl modelamiento de sistemas dindmicos, es una herramienta
de analisis para estudiar la dindmica de negocios. El proceso
de modelado comienza dibujando un modelo, a continuacion,
se escriben las ecuaciones especificando cantidades numéricas.
Las cantidades numéricas pueden ser el resultado de la mineria
de datos. Luego, el modelo es simulado. Finalmente, los datos
de simulacion se pueden examinar con herramientas de anali-
sis para descubrir el comportamiento dindmico de las variables
en el modelo. La construccion del modelo normal sigue un pa-
tron de creacion, evaluacion y re-creacion, iterando hasta que
el modelo cumpla con los requisitos de los usuarios.
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El enfoque de la tecnologia orientado desde la madurez de la
GG, sirve para identificar los pasos siguientes en el desarrollo
tecnoldgico, a fin de avanzar hacia el estado de las tecnologias
futuras que apoyaran los procesos de GC. Por lo tanto, de acuer-
do con la etapa de GC en la que se encuentre la organizacion, va
a cambiar el disparador de TI, el enfoque en la aplicacion de TI,
la estrategia de tecnologia para la GC y la actitud hacia las TI.

Al operacionalizar conceptualmente con base en Pee, Teah
& Kankanhalli (2006) y Gottschalk (2006) el area objeto de
estudio a la luz de los cinco niveles de madurez se obtiene lo
siguiente:

« Con respecto al area clave tecnologia, en el nivel inicial, en
cuanto a infraestructura tecnoldgica la organizacion no cuenta
con TI para llevar a cabo actividades de GC y la existente no se
usa para este proposito. Las aplicaciones de GC usan procesa-
miento de textos, hojas de calculo, software de presentacion y
e-mail, y en su actitud hacia las TT son Escépticos, sin conoci-
miento basico de las T1.

« En el nivel de consciencia, en cuanto a infraestructura tec-
noldgica, en algunas areas de la organizacion se usan las TI
existentes para iniciativas o proyectos piloto de GC. Las pagi-
nas amarillas e intranets son las aplicaciones propias de GC, y
en su actitud hacia las TI, son conservadores, con conocimien-
to basico de la T1, o en periodo de aprendizaje o entrenamiento
inicial.

o En el nivel definido, la organizacion tiene una infraestruc-
tura basica de GC que puede ser accedida a través de la intranet
o portal corporativo, las aplicaciones de GC propias de este ni-
vel son: bases de datos internas, almacenes normalizados (Data
Warehouse, centros de datos (Data marts), group ware, work
flow), y en cuanto a la actitud hacia las TI, son adoptadores
tempranos, con un nivel medio de conocimiento o dominio de
TI en las actividades de GC.

« En el nivel gestionado, en toda la empresa las aplicaciones

de GC estan perfectamente integradas con los procesos de ne-
gocio de la misma, las aplicaciones propias de este nivel son la
transferencia interna de conocimiento, la venta de conocimien-
to, lecciones aprendidas y la inteligencia competitiva, en cuanto
a la actitud hacia las TT son promotores, con un nivel medio y
fuerte de conocimiento o dominio de TI en las actividades de
GC en toda la organizacion.

« En el nivel optimizado, se mejora continuamente la infraes-
tructura tecnologica para las aplicaciones de GC integrada a
los procesos de negocio. Las aplicaciones de GC propias de este
nivel son los sistemas expertos y la inteligencia artificial, en la
actitud respecto a las TI son innovadores, con conocimientos
avanzados de la TI y sus aplicaciones actuales y potenciales.

4. PROCEDIMIENTO PARA EL
TRATAMIENTO DE LOS DATOS

Este trabajo es de tipo transversal correlacional, lo cual in-
dica que mediante la aplicacion del instrumento en un solo
momento en el tiempo se determinaron los valores en los que
se manifiestan las variables del modelo de madurez; buscando
con ello situar el desarrollo de éstas en la escala propuesta por
los modelos de madurez, adicionalmente, se aplicaron técnicas
estadisticas de analisis multivariado como componentes prin-
cipales con el animo descartar aquéllas que sean irrelevantes,
colineales o redundantes, y clister para determinar los rangos
de los cinco niveles de madurez con miras a la clasificacion de
las empresas.

La medicion de la madurez de la gestion del conocimiento, se
realizé en un total de siete empresas, UNE, ISA, ISAGEN, CO-
RONA, BANCOLOMBIA, NACIONAL DE CHOCOLATES, y
ARGOS, las cuales han implementado iniciativas de este tipo
por lo menos con cinco afios de antigiiedad.

En este articulo se socializan los resultados de la dimension
Tecnologia para la GC, que comprende las aplicaciones de GC,
la infraestructura, y la actitud hacia las TIC. El cuestionario en-
viado a los encuestados de las diversas areas organizacionales
y a los tres niveles administrativos, incluy6 ademas, otras once



variables correspondientes a las otras tres dimensiones del mo-
delo de madurez integrado (Procesos de GC, Organizacion y
personas, Interpretativa), es decir, desde ambas posturas fun-
cionalista e interpretativa, que propone el autor de este articulo
en otro trabajo en proceso de publicacion.

Luego se construy¢ la base de datos en Excel, asignando un
valor de uno a cinco a las cinco opciones de respuesta, uno co-
rrespondiente al nivel inicial de la escala de madurez, dos para
consciencia, tres para definido, cuatro para gestionado, y cinco
para optimizado. Ademas, se promediaron los valores en los
casos donde varias personas pertenecientes a una misma orga-
nizacion diligenciaron el instrumento, buscando obtener una
sola fila de datos por cada empresa que fueron en total siete y,
de este modo, facilitar el analisis y la aplicacion de las técnicas
de analisis multivariado.

Posteriormente, se procedio a relativizar las variables propias
de las cuatro dareas (tabla 3), con el 4nimo de tornarlas semi-
cuantitativas para que soporten cualquier andlisis multivaria-
do, asignando un valor de prioridad en un panel de expertos a
cada una de ellas, el cual se multiplica por la calificacion de las
mismas y se divide por la sumatoria de todas las ponderaciones
al interior de cada una de las dimensiones (Lema, 2002). El va-
lor de prioridad asignado fue de 4 para el area procesos de GC,
de 3, para el area de tecnologias de apoyo a la GC, de 2, al de
organizacion y personas, y de 1, a los aspectos interpretativos
dela GC.

Con las variables relativizadas se construye, por cada una
de las empresas y en funcién de cada una de las cuatro di-
mensiones, el Indice de Valor de Importancia Relativizado
(IVIR), que es un indicador adimensional que muestra el
grado de importancia estadistica que tiene un individuo en
un grupo o contexto, seguin la totalidad de las caracteristicas

de las variables estudiadas (Lema, 2005).

Para calcular el IVIR, se suman los valores de las variables
pertenecientes a cada una de las dimensiones por cada una de
las empresas, y de este modo se construye el indice de valor
de importancia (IVI). Luego un panel de expertos le asigna un
peso a cada una de las dimensiones, los cuales se multiplican
por su correspondiente IVI, se suman los resultados y se divi-
den entre la sumatoria de las ponderaciones (ver tabla 4).

Este procedimiento se deja en este punto, para dar inicio al
analisis cluster que busca clasificar las observaciones de acuer-
do a su grado de homogeneidad e identificar los rangos de los
cinco niveles de la escala de madurez, para ello se aplicd la téc-
nica no jerarquica K-means, que resulta pertinente cuando se
conoce de antemano el numero de grupos o conglomerados.

Para el caso se tomo la decision de agrupar las observaciones
en cuatro conglomerados pese a que la escala de madurez tiene
cinco niveles, porque se asumié que ninguna de las empresas
se encuentra en un nivel inicial dado que el estudio se realizé
con aquellas que han implementado iniciativas de gestion de
conocimiento por lo menos con cinco afos de antigiiedad. La
técnica K-means se aplico de manera independiente a cada una
de las dimensiones y a sus respectivas variables, asumiendo que
las empresas no tienen un nivel de madurez homogéneo, en
ocasiones algunas tienen fortalezas en organizacion y personas,
pero pueden presentar debilidades en tecnologias, y viceversa.

Consecutivamente, se suman los valores que arroja el analisis
clster de las variables de cada dimension para generar el IVI
de cada uno de los cuatro conglomerados (ver tabla 5), el cual
se utiliza para clasificarlos de menor a mayor en consciencia,
definido, gestionado y optimizado.
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Tabla 3. Variables Semicuantitativas del Modelo de Madurez de GC

Fuente: Elaboracion propia

214

Organizacion y personas Procesos Tecnologia Interpretativo
(@) | = gol = > =gl = -
Empresas S o a a Z 0 § & T = 8 > | B 2
= le) = = [e) - i o () 199 (@] =1 ae]
2 & | 2| 58| & | &8 B®| 8| 8|8 8| 2| B 3
S| 2 £ E € g s g2 g g £ & & &
L L T - - z | %
()
BANCOLOMBIA | 1,3 | 0,27 | 0,67 | 1,67 | 1,00 |2,00 | 0,20 | 1,50 | 0,60 | 2,00 | 1,33 | 0,67 | 3,33 | 1,00
NAL CHOCOL 09 | 020 | 0,23 | 0,83 | 0,50 | 1,00 | 0,18 | 0,98 | 0,35 | 1,00 | 0,50 | 0,46 | 1,67 | 1,08
CORONA 1,0 | 0,27 | 0,67 | 1,33 | 0,80 | 0,80 | 0,50 | 0,60 | 1,00 | 1,00 | 1,67 | 0,67 | 3,33 | 0,67
UNE 1,0 | 0,23 | 0,37 1,67 | 0,70 | 1,20 | 0,35 | 1,05 | 0,55 | 0,88 | 0,83 | 0,50 | 1,83 | 1,17
ISAGEN 1,3 | 0,33 | 0,67 | 1,00 | 1,00 | 2,00 | 0,40 | 1,20 | 0,80 | 2,00 | 1,33 | 0,67 | 0,67 | 0,67
ARGOS 0,5 | 0,27 | 0,27 | 1,00 | 0,40 |1,20 | 0,30 | 0,60 | 0,60 | 1,50 | 0,67 | 0,33 | 2,00 | 1,00
~ ISA 1,3 | 0,27 | 0,40 | 1,67 | 0,40 0,80 | 0,30 | 1,20 | 0,40 | 1,50 | 1,00 | 0,67 | 2,67 | 1,33
§ Fuente: Gottschalk (2006)
2 Tabla 4. IVI dimensional e IVIR
% IVI
2 Empresas Organizacion y :
S i I
§ personas(O) Procesos (P) Tecnologia nterpretativo IVIR
2
2 BANCOLOMBIA 4,9 4,3 4 4,3 4,3
~ NAL DE CHOCOLATES 2,7 2,5 2 2,8 2,1
= CORONA 4,1 2,9 3,3 4 4,7
S UNE 4 3,2 2,2 3 3,5
= ISAGEN 4,3 4,4 4 1,3 4,4
g ARGOS 2,5 2,7 2,5 3 3,2
;g ISA 4,1 2,7 3,2 4 3,4
E




Tabla 5. IVI de los clusteres para la Dimension Tecnologia del Modelo de Madurez de GC

Clusters Dimensiones del Modelo de Madurez de KM

O P Tecnologia I
Cluster 1 4,93 4,3 3,72 4,33
Cluster 2 2,58 2,6 2,23 2,36
Cluster 3 4,23 2,9 3,33 4
Cluster 4 4,02 3,42 2,21 3,5

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior sirve de base para estimar los rangos de los cinco
niveles de la escala de madurez (ver tabla 6), y determinar en
cudl se encuentran las empresas, al ubicar en alguno de ellos el
IVI de las cuatro dimensiones.

Tabla 6. Rangos de madurez

Tabla 7. Ubicacion de las empresas
en los rangos de madurez de GC

Nivel de madurez Ubicacion de las empresas
Inicial NACIONAL DE CHOCOLATES
Consciencia UNE

Definido ARGOS, ISA, CORONA
Gestionado

Optimizado ISAGEN, BANCOLOMBIA

Nivel de madurez Tecnologia
Inicial 0>n<2,21
Consciencia 2,21>n<2,23
Definido 2,23>n<3,33
Gestionado 3,33>n<3,72
Optimizado n>3,72

Fuente: Elaboracion propia

5. RESULTADOS DE LA MADUREZ DE LA
TECNOLOGIA PARA LA GC

Si se toman los IVI’s de cada empresa para la dimension
tecnologia referenciados en la tabla 4, y se ubican en los ran-
gos arrojados por la tabla 6, se logra determinar la localiza-
cion de las siete empresas en los cinco niveles de madurez
para la dimension Tecnologia, tal como se muestra en la
tabla 7.

Fuente: Elaboracion propia

La NACIONAL DE CHOCOLATES, se ubica en la catego-
ria inicial con relacion a los aspectos tecnolégicos que apo-
yan los procesos de GC. Las caracteristicas de una organi-
zacion en dicho estado mostraran las siguientes condiciones
en su infraestructura tecnoldgica, en sus practicas de GC y
en su actitud hacia las TIC's:

-La organizacion no cuenta con Tic’s para llevar a cabo
actividades de GC y la existente no se usa para este propd-
sito.

-Las aplicaciones de GC usan procesamiento de textos,
hojas de calculo, software de presentacion y e-mail.

-Las personas son escépticas, sin conocimiento basico de
las TT.
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En la categoria, consciencia, del modelo de madurez, se
encuentra la empresa UNE. Lo cual puede interpretarse de
la siguiente manera:

-En algunas areas de la organizacion se usan las TIC's
existentes para iniciativas o proyectos piloto de GC.

-Las paginas amarillas e intranets son las aplicaciones pro-
pias de GC.

-En su actitud hacia las TIC’s, son conservadores, con co-
nocimiento basico de la TI, o en periodo de aprendizaje o
entrenamiento inicial.

-Las empresas ISA, CORONA y ARGOS comparten el ni-
vel definido, lo que puede interpretarse de la siguiente ma-
nera:

-La organizacién tiene una infraestructura basica de GC
que puede ser accedida a través de la intranet o portal cor-
porativo.

-Bases de datos internas, almacenes normalizados (Data
Warehouse), centros de datos (Data marts), group ware,
work flow.

-Adoptadores tempranos, con un nivel medio de conoci-
miento o dominio de TT en las actividades de GC

En el nivel gestionado no aparece ninguna de las empresas
objeto de estudio. La tinica empresa en el nivel de madurez
optimizado es BANCOLOMBIA lo que podria ser interpre-
tado de la siguiente manera:

-La infraestructura tecnoldgica para las aplicaciones de
GC integrada a los procesos de negocio se mejora continua-
mente.

-Las aplicaciones de GC usan sistemas expertos, inteligen-
cia artificial y/o la inteligencia de negocios.

-La actitud hacia las TIC’s los caracteriza como innovado-
res, con conocimientos avanzados de la Ty sus aplicaciones
actuales y potenciales.

6. CONCLUSIONES

-Una de las siete grandes empresas perteneciente al sector
de alimentos, no cuenta con TI para llevar a cabo activida-

des de GC y la existente no se usa para este proposito.

-Una empresa del sector de telecomunicaciones, tiene al-
gunas areas de la organizacion en las cuales se usan las TI
existentes para iniciativas o proyectos piloto de GC.

-Dos empresas grandes del sector de la construccién y una
comercializadora de energia eléctrica, tienen una infraes-
tructura basica de GC que puede ser accedida a través de la
intranet o portal corporativo, las aplicaciones de GC propias
de este nivel son las bases de datos internas y / o un data
warehouse.

-Ninguna de las empresas objeto de estudio tienen aplica-
ciones de GC integradas con los procesos de negocio, tales
como transferencia interna de conocimiento, venta de cono-
cimiento, lecciones aprendidas y la inteligencia competitiva.

-Una empresa generadora de energia y un banco, mejoran
continuamente la infraestructura tecnolédgica para las apli-
caciones de GC integradas a los procesos de negocio, tales
como sistemas expertos e inteligencia artificial.

-La metodologia utilizada proporciona un algoritmo de
calculo que permite semicuantitativizar variables cualita-
tivas provenientes de una escala Likert, y obtener en cada
cluster definido previamente, el indice de valor de impor-
tancia (IVI), al igual que, el valor global del IVI ( o sea el
IVIR) para las cuatro dimensiones de la GC y para cada em-
presa objeto del estudio.
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