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Resumen 

Este articulo deriva del proyecto de 
investigation desarrollado en el marco 
del trabajo final de maestria de uno de 
los autores, el cual consistiO en el dise-
no de un modelo de gestiOn del cono-
cimiento en el subsector de plasticos 
para los laboratorios de polimeros del 

Centro Nacional ASTIN del SENA. El 
proposito del modelo es contribuir con 
los sistemas de gestiOn a preservar la 
memoria institucional, y convertirla en 
un activo de conocimiento para la 
entidad. 

Palabras Claves: Modelos, gestiOn del 
conocimiento, SENA. Centro ASTIN, 
estrategias de gestion. 

Abstract 

This article presents the results of an 
investigation made by one of the 
authors, as part of a Master of Scien-
ce program, and describes different 
models related with Knowledge Ma-
nagement. The main objective of the 

study was to design and develop a 
knowledge management model for the 
laboratories of polymers. The purpose 
of this effort is to help to support ma-
nagement, preserve the organizational 
or corporate memory, and contribute to 
make it a truly asset for the institution. 
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Introduction 

El SENA. bajo el eslogan de "conoci-
miento y emprendimiento para todos 
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los colombianos", tiene la funcion de 
promover la educaciOn superior vo-
cational. En este sentido, el Centro 
ASTIN tiene su especialidad en la for-
macion de tecnicos y tecnOlogos para 
el sector del plastic° y la metalmecani-
ca. Es por esto que su oferta incluye 
aprendizaje titulado y complementario 
bajo la modalidad presencial o virtual, 
la prestacion de servicios de investiga-
ciOn aplicada, asistencia tecnica, en-
sayos y calibraciones de laboratorio, 
fabricaciones especiales, y servicios 
de information y divulgaciOn tecno16- 
gica. 

La prestaciOn de servicios ha gene-
rado una experticia, producto de la 
interaction con las empresas y con 
el mismo SENA, y al interior de as 
areas del Centro ASTIN; en especial, 
con el Area de formaci6n profesional, 
mediante procesos de transferencia a 
los diserios curriculares asociados al 
subsector de plasticos. En el presen-
te, el Centro ASTIN se encuentra certi-
ficado bajo la norma ISO 9001:2000 y 
NTC-ISO 9001:2000 por ICONTEC e 
IQNET en todos sus procesos. 

En cuanto a la evolution de la ges-
tiOn en la organizaciOn, despues de 
la gestion de los procesos de calidad, 

los siguientes retos esten asociados al 
establecimiento de la gestion de la in-
formaciOn, la gestiOn documental y la 
gestion del conocimiento para mejorar 
la eficiencia de la gestiOn. ( Vease Fi-
gura No.1 

1. Modelos de Gestion del 
Conocimiento 

La Gesti6n del Conocimiento es el 
"conjunto de principios, metodos, 
tecnicas. herramientas, metricas y 
tecnologias que permiten obtener los 
conocimientos precisos, para quienes 
los necesitan, del modo adecuado. en 
el tiempo oportuno, de la forma mas 
eficiente y sencilla, con el fin de con-
seguir una actuation institucional lo 
mas inteligente posible" (Del Moral et 
al, 2007: 18). Entre las areas de enfa-
sis de la gesti6n del conocimiento pro-
puestas por Wiig (1993), la presente 
investigation este relacionada con la 
valoracion del conocimiento. Este en-
foque busca distribuir y aplicar efecti-
vamente los activos de conocimientos 
mediante las siguientes actividades 
(Del Moral et al, 2007: 17): 

• Usar siempre los mejores conoci-
mientos. 

• Compartir los conocimientos a 
traves de la empresa. 

• Contribuir a los "stocks" de conoci-
mientos. 

• Adoptar las mejores practices. 

• Prestar servicios de alto contenido 
de conocimientos. 

En la gestion del conocimiento se pue-
den establecer tres generaciones (Del 
Moral et al, 2007: 20): 

• La primera este relacionada con 
las tecnologias de la informacion 
para automatizar el comporta-
miento inteligente mediante la 
Inteligencia Artificial (anos 1950s 
en adelante). 

• La segunda tiene que ver con as 
actividades operatives de los ne-
gocios y el soporte para la toma 
de decisiones. entre ellas la inves-
tigaciOn operative, las ciencias de 
la gesti6n, y la planeaciOn estrate-
gica (anos 1960s en adelante). 

• La tercera con las comunidades 
de practices, producto del en-
tendimiento de los comportamien-
tos institucionales, de mayor auge 
a partir de la decade de los 90s 
(Microsoft-Competencias, Hewlett-
Packard-Experiencia. Dow Chemi-
cal-Patentes). 

1.1. Categorization del 
Conocimiento 

El conocimiento se puede categorizar 
a manera de niveles, tal como se des-
cribe en la Table 1. 

1.2 Dimension Ontalogica del 
Conocimiento 

Las multiples epistemologies sobre 
conocimiento se sintetizan en el tra-
bajo de Polanyi (1958) quien distingue 

Figura I.- Nivel de gestion actual y prayectado de la entidad 
Fuente: Adaptado de: (Gonzalez, Castro y Roncallo, 2004) y (Arbonies, S.F.) 
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entre conocimiento explicito y tacito. 

El explicito se puede expresar median-
te palabras, numeros o cualquier otro 
dato codificado. Sin embargo, el cono-
cimiento tacito, como la percepciOn 
subjetiva o las emociones, no se 
puede instrumentalizar y se transmite 
en determinados contextos y acciones; 
es muy personal y dificil de verbalizar 
o comunicar. De acuerdo con Naha-
piet y Ghosal (2000), Polanyi distingue 
el conocimiento tacito en terminos de 
su incomunicabilidad, caracterizada 
en la frase "sabemos más que lo que 
podemos decir". 

Parte importante del conocimiento 
tacito son: las habilidades de las per-
sonas (montar en bicicleta. nadar), que 
se emplean sin tener aUn la mas ligera 
idea de como estas cosas son hechas 
y los modos de interpretaciOn que 
hacen posible la "comunicacion inte-
ligente" (Foray y Lundvall, 1996: 22). 
Segun Polanyi, la Unica forma de 
transferir esta clase de conoci-
miento es a traves de una interaction 
social similar a las relaciones maestro-
aprendiz. Esto significa que el cono-
cimiento tacito no puede ser vendido 
o comprado en el mercado y que su 
transferencia es extremadamente sen-
sible al contexto social (Foray y Lund-
vall. 1996). 

la practica. Principios y leyes conteni-
dos en manuales de procesos co-
merciales y equipos de investigation, 
libros, revistas cientificas y tecnicas, 
especificaciones de materiales o 
componentes, entre otros. (Senker y 
Faulkner. 1996: 77). 

1.3 Dimension Ontoldgica Del 
Conocimiento 

Respecto a la dimensiOn ontologica, 
Nonaka y Takeuchi (1995) hablan de 
individuo, grupo, organizaci6n e 
interorganizacion: el modelo de con-
version de conocimientos sigue un 
esquema de SocializaciOn - Externali-
zaciOn — Combinaci6n - Interiorizacion 
(SECI), (Vease Figura 2). 

• Socializacion: compartir expe-
riencias 

■ Externalization: formular con-
ceptos o abstraer las principales 
ideas de la experiencia anterior 

• Combinacion: de conceptos 

• Interiorizacion: traduccion a 
comportamiento diario y ope-
raciones practicas 

En contraste, el conocimiento explicito 
puede ser expresado mas formalmen-
te de acuerdo con un c6digo y tanto 
más facil como menos costosamente 
comunicado. Es transmisible en len-
guaje formal y sisternatico. Aunque tie-
ne muchas formas, esta constituido 
por un conjunto de principios genera-
les y leyes suministradas por las co-
munidades cientificas y tecnolOgicas, 
que proporcionan el fundamento para 
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Cuando se comparte el conocimiento 
tacito se socialize. Posteriormente, el 
conocimiento tacito se vuelve explicito 
cuando se externalize. 

Al cotejar los conocimientos explicitos 
se combinan.Seguidamente, los cono-
cimientos explicitos se comparan con 
los modelos mentales y se interne-
lizan. La espiral se amplia cuando se 
inicia el ciclo nuevamente. 

1.4 Modelo de Zack 

Segun Zack (1999), las organizacio-
nes deben establecer un vinculo 
entre su estrategia y su conocimiento. 
Establecer as brechas entre lo que se 
hace y se debe hacer (misiOn y vision), 
y lo que se sabe y debe saber. permi-
tire formular estrategias que generen 
ventajas competitivas y diferenciaciOn. 
(vease Figura No. 3). 

I. 5 Stephen Covey. El 89  Habito de 
la Efectividad a la Grandeza 

En este modelo se proponen dos sen-
das de tipo personal para el trabajador 
del conocimiento. 

En la primera, se hace referencia a 
la ruta de la grandeza, orientada a 
obtener lo mejor de cada uno, ba-
sandose en los dones de nacimiento 
y una vision de una persona complete, 
con cuatro dimensiones: mente, 
cuerpo, coraz6n y espiritu. reflejados 
en vision, discipline, pasi6n y con-
ciencia respectivamente. y que sirven 
pare encontrar una voz propia. 

De ahi lo que sigue es inspirar a otros 
mediante el modelamiento organize-
clonal, que requiere de encontrar ca-
minos, y el alineamiento y facultamiento 
del personal involucrado. 

Futuro 

Brecha 
Estrategica 

Presente 

En la segunda senda. se  hace referen-
cia a la mediocridad, orientada por un 
software cultural. que Ileva a las per-
sonas a caer en el victimismo. la extra-
vagancia, y el espejo social que gran 
en torno al ego, y en la organizacobn 
se refleja en valores no compartidos, 
desalineacion, imposibilidad de 
facultamiento, y en un clime laboral de 
baja confianza (Covey, 2004). 

1.6 Modelo de Isabel Prieto 

Las dos dimensiones besicas del co-
nocimiento que determinan la capaci-
dad de aprendizaje son. seg6n Prieto 
(2003): los stocks y los flujos de cono-
cimiento. En lo que se refiere al origen, 
mantenimiento y mejora de la capaci-
dad de aprendizaje, se distinguen dos 
categorias de elementos: 

• Los elementos de naturaleza 
tecnico-estructural, relativos al de-
seo de mejorar la actuation de la 
entidad mediante su capacidad 
para administrar y analizar la 
information. 

• Los elementos del comporta-
miento. que atienden al objetivo 
de establecer las conductas, el 
ambiente de trabajo y el con-
texto socio-cultural en ei que los 
individuos se sientan libres para 
cooperar, expresar sus ideas y te-
mores, y desarrollar su potential. 

Este modelo se centra en los proce-
sos de aprendizaje de la organizaciOn. 
donde cobra importancia el equilibrio 
entre el conocimiento de exploracion y 
el de exptotaciOn. 

En este sentido, los elementos de 
gestion tecnico-estructurales son mas 
apropiados pare promover la explo-
taciOn del conocimiento, y los elemen-
tos de gestiOn del comportamiento 
estimulan mas el conocimiento de 
exploracion. Neese Figura No. 4) 

Vinculo de la Gestion del Conocimiento a la Estrategia 
Figura 3.- Brecha de conocimiento y estrategia 

Fuente: Adaptado de: Amrit Tiwana. "The  KM  Toolkit", 
Prentice-Hall. 2000. Citado por: Chowdhury (2005) 
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2. Propuesta de Modela de Gest& 
del Conocimiento TecnolOgica 

Actualmente, el personal del Centro 
ASTIN esta conformado por 45 cargos 
de planta y un promedio anual de 70 
contratistas entre Instructores y perso-
nal de apoyo a la Formaci6n Profesio-
nal. 

la gestiOn del conocimiento. En este 
sentido, entre otros aspectos, se 
encontro lo siguiente: (vease Tabla 2). 

En terminos generales, se evidencia 
que existen condiciones para im-
plementer estrategias relacionadas 
con la gestiOn del conocimiento por los 
diferentes tipos de conocimiento de-
tectados (tacito y explicito), por la dis- 

WIlam is 
del lorno  
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posici6n del personal para colaborar y 
compartir y porque se reconoce que 
debe complementarse el conocimiento 
actualmente disponible. 

A continuation, se presentaran los 
elementos que se tuvieron en cuenta 
para el disefio del modelo de gestiOn y 
el disefio final. 

2.1 Dimensiones, Componentes 
y Articulation del Modela 

El diserio del modelo se proyect6 a 
partir de las siguientes dimensiones: 
individual (personas), area (laborato-
rios), organizacional (Centro ASTIN 
del SENA), y clientes (usuarios o be-
neficiarios — SENA, aprendices, em-
presas, comunidad). Con respecto al 
conocimiento en los laboratorios se ve 
representado en las siguientes modali-
dades: personal (habilidades, proceso 
interno de cada persona). escrito (fisi-
co, digital), y verbal (consultas entre 
comparieros de trabajo, y con personal 
externo de dominio en el tema). Con 
relaciOn a los servicios, mediante los 
cuales el conocimiento se Ileva a los 
clientes, se identificaron los siguien-
tes: ensayos, proyectos de asistencia 
tecnica, proyectos de investigaciOn 

La dependencia de personal externo 
y las jubilaciones de los funcionarios 
entrafian un riesgo para el Centro 
ASTIN, en cuanto a que el capital 
intelectual producto de la experticia en 
la FormaciOn Profesional y la pres-
tacion de servicios tecnolOgicos tiende 
a decrecer rapidamente poi.  no haber 
sido codificado completamente. lo cual 
afecta la calidad de los servicios y la 
supervivencia futura de la InstituciOn. 

Por ello, se Ilevo a cabo un ejercicio 
de investigaciOn que contO con la par-
ticipaci6n de catorce (14) integrantes 
del personal del laboratorio, quienes 
respondieron a una serie de 
instrumentos en los cuales se iden-
tificO la percepciOn actual, al tiempo 
que diagnosticaron las condiciones del 
area y organization en relaciOn con 

Figura 6.- Dimension de la organization 

Fuente: Solis, 2008 
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Table 2.- Diagnostic° de los Moratorias en releciOn con le gestion del conocimiento 
Fuente: (Solis, 2008) basedo en: K-Audit Module, (Chowdhury, 2005). 

En el area de los 	MIN de 
laboratorios, 	Acuirdo 
el personal plena 
que el ambiente 
general de cada 
especialidad, con 
respecto al 
conocimiento 	I 

Neutral Desacuerdo 	Muy en 	Observaciones 
Acusrdo 	 Desacuerdo 

Pocos ajustes 7% 	86% 

Aplicacion directa 7% 	64% 

Hace que el personal este satisfecho con: 

El grado de 
	

57% 
colaboraclon 
El apoyo a la 
	

50% 
comparticion y 
creaclon del 
conocimiento 

43% 

43% 

Conocimiento 
explicit°   
Conocimiento 
explicito 

Conocimiento 
tacito: 
Experiencia 
Conocimiento 
tacito: 
Experiencia 

Adquisici6n del 
conocimiento 

	

Expertos para 
	36% 	50% 

articularlo 

	

Modlflcaclones 
	14% 	50% 

extensivaa 

86squeda de 	21% 	36% 
conocimiento por 
el cambio rapid° 
del area 

Permite que el personal: 
21% 

Tonga el 
	

21% 
conocimiento 
suficiente para 
realizar las tareas 
Este satisfecho con 
	

38% 
el conocimiento 
disponible 

aplicada, y programas de formacion y 
aprendizaje. Por su parte, la entidad 
aporta los siguientes elementos para 
la prestaciOn de servicios tecnolOgicos 
(vease Figura 6). 

El ciclo de gesti6n del conocimien-
to identificado obedece a las etapas 

Fortaleza 

Fortaleza 

7% Poslcien critics 
frente a las 
necesidades de 
los clientes. 
En general los 
requenmientos 
se pueden Ilevar 
a cabo 

7% Posiclon critics 
frente al 
conocimiento 
disponible  

requeridas para la prestacion de 
servicios tecnologicos en los labora-
torios, previo analisis de necesidades 
y evaluacion final de la satisfacciOn 
de los clientes, y su interacci& con 
Ia memoria institucional (vease Figura 
7). En relaciOn con los pasos del ciclo 
de gestiOn del conocimiento, se 

determin6 que pueden ser heuristicos 
e iterativos. Asi mismo, como parte 
de las alternatives propuestas, se ha 
identificado Ia multimedia como una 
de las modalidades para capturar y co-
dificar el conocimiento tacito de los la-
boratorios, porque ofrece Ia posibilidad 
de encapsular e integrar en una sole 
las diferentes modalidades (escrita, 
personal y verbal) del conocimiento. 

Igualmente, se propuso el use de los 
colores pare diferenciar los diferentes 
niveles (organizacional —verde-, area 
— azul, individual— amarillo -), los en-
fasis (tonalidad más oscura) y el entor- 
no exterior 	(gris difuminado). Fue 
entonces, a partir de los comentarios, 
sugerencias y aportes del personal del 
laboratorio, que se diseno el siguiente 
modelo: (vease Figura 8). 

Una de las interpretaciones del modelo 
es una vision de afuera hacia aden-
tro, en Ia cual los clientes, Ia organi-
zacion, el area y las personas aportan 
para Ia construed& del conocimiento, 
como producto final de la interacciOn 
de Ia prestaciOn de servicios tecnolo-
gicos; y a su vez, este conocimiento 
se irradia de adentro hacia fuera, en 
un flujo constante y peri6dico. 

En este sentido, el modelo busca, 
en primer lugar, el entendimiento del 
comportamiento del sistema, y de ahi 
en adelante, adoptar iniciativas que 
garanticen un ambiente de apoyo y 
motivaciOn. Este es el camino pare 
gestionar sistemas autoorganizados. 
Es por ello que el enfasis radica en 
gestionar las condiciones más que en 
el crecimiento mismo del sistema, tal 
como un jardinero administra Ia tierra y 
las condiciones ambientales, mientras 
que las plantas crecen por si mismas 
(McElroy, 2002: 38). Por ello, es 
imperativo motivar al personal en el 
nivel individual, coordinar el trabajo del 
area, y liderar los cambios, basados 
en proyectos claros, orientados a la 
satisfaccion de las necesidades de los 
clientes, e inspirados en valores cor-
porativos que fortalezcan la identidad 

Conte con el 
conoclmlento 
necesano 

43% 

14% 

21% 

7% 

7% 

14% 

21% 

21% 

21% 

7% 

43% 29% 

14% 21% 

21% 36% 
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Table 3.- Valoracian de Ia arganizacion 
Fuente: Solis, 20118; basada en: (Prieto, 2003). 

Nivel 	Description No 
Responde 

7  % 

1 2 3 

7°/0   

a:__...nasidillit 
4 

71 

5 

14 

Observaciones 

Fortaleza Resultados no 	SatisfacciOn de los 
economicos 	dientes  

Incremento de 
dientes 

21 
% 

14 
% 

43 
% 

21 
% 

Se puede mejorar 
incrementando la variedad 
de los servicios 

Satisfaction de los 
empleados 

21 
% 

36 
% 

43 
% 

La satisfacciOn este 
dividida 

Calidad de los 
productos y servicios  

14 79 
7  0/0 

Fortaleza 

Reputaci6n 70/0 
64 
% 

29 
% 

Fortaleza 

Resultados 	Rentabilidad 
economicos 

7  0/0 
14 
% 

50 
% 

29 
% 

Se percibe el aporte a los 
usuarios y beneficiarios 

Crecimiento de las 
yentas  

7% 7 0/0 
57 29 Fortaleza 

Crecimiento del
benefido 

770 
14 
% 

71 
% 

7 0/0 
Fortaleza 

Productividad del
trabajo 

7  0/0 
14 
% 

71 
% 

7%   
Fortaleza 

Mejora en los costos 
de produccidn 

7% 
36 
% 

57 
% 

Existe Ia duda en los 
costos 

Solis, PeSrez 

institucional. 

Para medir el impacto del modelo de 
gestiOn del conocimiento, se propone 
realizar un seguimiento a los indica-
dores que se midieron en Ia fase de 
diagn6stico: 

Adernas, se propone medir los tiempos 
de cada una de las etapas del ciclo de 
gestiOn del conocimiento para reducir 
los tiempos de respuesta asociados 
a la disponibilidad de conocimiento. 
(vease Table No.3). 

Conclusiones 

En el caso del Centro ASTIN, las 
normas ester) representadas por los 
sistemas de gestiOn, y la aperture 
mental por los modelos de gestiOn. De 
la armonizacion de ambos dependera 
en gran medida el exit° de la gestion 
de la entidad. 

La gestion del conocimiento permite a 
los adores involucrados tomar con-
ciencia de los procesos que Ilevan a 
cabo para generar valor y de esta ma-
nera sistematizar sus practices, con 
el fin de optimizarlas, lo cual permi-
te incremental-  su productividad 

(reducciOn de tiempos de respuesta, 
aumento de los niveles de valor agre-
gado, entre otros). 

Con relaciOn al modelo de gestiOn del 
conocimiento planteado, este ofrece la 
posibilidad de articular los diferentes 
niveles (individual, area y organi- 

zacional), los servicios, los beneficia-
rios, las modalidades de conocimien-
tos, las necesidades y satisfaction, y 
el ciclo de gestion del conocimiento. 
con la memoria institucional, con el fin 
convertirla en un activo de la entidad. 

Es de anotar que los laboratorios del 
Centro ASTIN constituyen en si 
mismos una comunidad de practices, 
ya que comparten dominios de cono-
cimiento en Polimeros. Metalmecani-
ca y Metrologia Dimensional, reflejan 
acuerdos y comportamientos de una 
comunidad, y en cuanto a su trabajo 
desempenan practices especificas, 
asociadas a los ensayos y calibraciones, 
proyectos de asistencia tecnica, 
aprendizaje titulado y complementario 
e innovation. 

Finalmente, los modelos de gesti6n 
del conocimiento contribuyen de ma-
nera significative, al alineamiento sis-
tematico del quehacer institucional 

con las necesidades de sus clientes y 
de la comunidad en general, a quienes 
la institution debe su razOn de ser. 
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