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Gestion del conocimiento de empresas del sector financiero:

Estudio de caso en Barranquilla

Knowledge management of companies in the financial sector:

A case study in Barranquilla
Liliana Rivera Beleno - Edna Barbosa Valero
Universidad de la Costa, Colombia

Resumen

La gestion del conocimiento es una de las principales estrategias de mejoramiento para la
competitividad utilizada en los entornos actuales, los cuales se caracterizan por su dinamismo
y turbulencia. Por su parte las empresas del sector financiero se enfrentan a grandes retos en
su entorno. En este sentido, el objetivo de este articulo es describir las précticas de gestion del

conocimiento en la empresa Financiando BQ S.A.S.1 Para esto, nos apoyamos en un estudio
de caso Unico que fue realizado y los principales resultados demuestran la ejecucion natural y
espontanea, sin politicas formales, de las précticas de aprendizaje en la organizacion, apoyo
fuerte en las tecnologias y la consideracion de la empresa del capital relacional como el
elemento mas influyente del capital intelectual para la generacion de innovacion. Se concluye
que, a pesar de la falta de formalidad en politicas sobre la gestion del conociminto, la empresa
Financiando BQ S.A.S realiza préacticas rigurosas de aprendizaje organizacional.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, préacticas de aprendizaje organizacional, TIC’S
Capital intelectual

Abstract

Knowledge management is one of the main strategies for improving competitiveness used in
current environments, which are characterized by their dynamism and turbulence. For their
part, companies in the financial sector face great challenges in their environment. In this sense,
the objective of this article is to describe the knowledge management practices in the company
Financiando BQ

S.A.S. To do this, we rely on a single case study that was carried out; and the main results
demonstrate the natural and spontaneous execution, without formal policies, of the learning
practices in the organization, strong support in technologies and the company's consideration
of relational capital as the most influential element of intellectual capital for the generation of
innovation. . It is concluded that, despite the lack of formality in policies on knowledge
management, the company Financiando BQ S.A.S carries out rigorous organizational learning
practices.

Keywords: Knowledge management, organizational learning practices, ICT's Intellectual
capital
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Introduccion

El rapido avance de la ciencia y la tecnologia, ha tenido fuertes repercusiones en los procesos administrativos y
procedimentales de las organizaciones; en este sentido, la adaptacion y evolucion de las entidades segln las tendencias de su
entorno, se encuentran soportadas por el conocimiento inmiscuido y generado por el recurso humano y la capacidad de gestién
del mismo en pro al cumplimiento de los objetivos. Tal ha sido la importancia del conocimiento en la organizacion, que se ha
distinguido como un factor determinante de competitividad, calidad e innovacion.

En razoén a lo anterior, una entidad en la ciudad de Barranquilla — Colombia, perteneciente al sector financiero, en el
proceso de implementacion del estandar de calidad ISO 9001, vislumbroé la necesidad de conocer el estado actual de su gestion
del conocimiento realizando un estudio, en el cual se describen las practicas de gestion del conocimiento al interior de la entidad.

Cabe mencionar, que la entidad financiera definida en el estudio no posee formalmente establecido un proceso de
gestion del conocimiento. Sin embargo, la organizacion revel6 algunos procesos que se han realizado de manera informal, como
son: el trabajo en conjunto, las estrategias de innovacion, algunos procedimientos operativos, el recurso intangible, entre otros.
Por tal motivo, cobra sentido la investigacion, con el objetivo de describir los procesos orientados hacia la gestion del
conocimiento, logrando de esa manera que la organizacién pueda reconocer, crear, transformar y distribuir el conocimiento.

ARGUMENTACION

El siglo XXI ha traido consigo cambios en los procesos economicos, sociales, culturales y politicos, los cuales
se ven reflejados en la gestion y uso de los recursos por parte de la sociedad. En este sentido, las
organizaciones como estructuras empresariales dedicadas a la satisfaccion de las necesidades humanas
reciben las indicaciones del entorno para adaptarse eficientemente a los requerimientos impuestos por el
mismo.

Asi entonces, (Ruel, 2019) argumenta que en la basqueda por mantener la competitividad de una organizacion
en un momento de "turbulencia e interrupcién constantes™ podria ser el mayor desafio, ya que es necesario
que las empresas se esfuercen por obtener una ventaja competitiva sin interrumpir las operaciones diarias;
esto origind la introduccion de conceptos como “entornos intensivos en conocimiento”, asi como
"trabajadores de conocimiento™ que permitian identificar el conocimiento tacito de los empleados, como un
beneficio para desarrollar y crear capacidades 6ptimas en el fortalecimiento de su labor.

Paralelamente, surgieron diversos documentos en donde se evidencio la relacion directa y reciproca que
presentan los recursos humanos con el conocimiento intangible de los trabajadores; reconocie ndo desde este
panorama que la organizacién siempre conseguira un valor

agregado; siempre y cuando incorpore procesos y lineamientos que permitan interrelacionarlos. Logrando
asi, desarrollar empleados de acuerdo con la estrategia comercial de la organizacion, pero creando y
manteniendo una cultura de aprendizaje para ambos (Quero et al, 2002) (Aziri, 2013).

Dado este escenario, uno de los factores que ha adquirido una mayor notabilidad es el conocimiento. Por
ende, la inclusion de este elemento dentro de los procesos empresariales ha ocasionado un acelerado
crecimiento de los elementos que dan lugar a los cambios del entorno; lo anterior, debido a
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que se le atribuye que su aporte genera bienestar social y econdmico de las personas (Del Valle, 2016). Asi
mismo, autores como Castillo et al. (2019)

demostraron que las actitudes y capacidades de los recursos humanos son relevantes para las organizaciones,
asi como los procesos internos y las relaciones con los clientes.

Es asi, como los entornos turbulentos han determinado que la gestion de los recursos y las capacidades de las
entidades proporcionen garantias para la sostenibilidad y competitividad empresarial (Sanchez Pefiaflor,
2016). De igual forma, la concepcion de los recursos para el desarrollo de las  actividades
organizacionales, ha sido parcialmente desligada de lo tangible, reconociendo la importancia de los
intangibles, asi como también la necesidad de informacion cualitativa que complemente lo cuantitativo; es
asi que, la informacidn y el conocimiento se transformaron en un importante activo de naturaleza intangible,
capaz de generar valor agregado a las organizaciones

(Martinez, 2011) y desarrollar ventajas competitivas (Camargo et al. 2018).

Por otra parte, en Colombia, el sector financiero se ha destacado como uno de los mas relevantes en la
contribucion del crecimiento econémico nacional de acuerdo con las estadisticas del tercer trimestre;
obteniendo un crecimiento de 2.1% en intermediacion financiera aumentando en un 0.7% en comparacion
con el aflo inmediatamente anterior y aportando en conjunto con las actividades de seguros, inmobiliarias y
de servicios a empresas un total de 2.9% al PIB del primer trimestre del 2020 (Sistema estadistico nacional,

2020).
Cabe mencionar, que las estadisticas anteriores son soportadas por 413 entidades que se encuentran
vigiladas por la

Superintendencia Financiera de Colombia, de las cuales

139 pertenecen a

intermediarios financieros, 39 a pensiones, cesantias y fiduciarias, 110 a aseguradoras e

intermediarios de seguros y reaseguros, 45 a emisores, portafolios de inversion y otros agentes y 83 a
intermediarios de valores y otros agentes (Superintendencia financiera de Colombia, 2020).

Los hallazgos precedentes, demuestran un importante nimero de entidades que se interrelacionan en
las actividades financieras del pais; por lo tanto, (RODRIGUEZ, 2019, pags. 10 - 15),

revela que estas empresas financieras también deben responder a esos “entornos turbulentos” y para ello es
necesario el fortalecimiento del recurso humano que les permitira tener ventaja frente a sus competidores.
Cabe mencionar, que aunque este tipo de organizaciones ha venido demostrando una evolucion con respecto
a

la gestidn de sus recursos intangibles y la implementacion de elementos que le permitan obtener mejoras en
sus procesos, resulta importante que las entidades continten desarrollando estrategias que permitan optimizar
las estrategias de gestion de su capital intelectual (Barrero Meneses , 2012; Avella Duarte & Silva Beltran,
2013).

En este sentido, se reconoce que una de las estrategias de solucion ante la presente problematica de
competitividad en momentos de “entornos turbulentos”, es la gestion del conocimiento como una fuente
potencial de ventaja competitiva sostenible e indispensable para la innovacion de las empresas. De acuerdo
a ello, es menester expresar que la transicion de la gestion del conocimiento tiene sus inicios entre la década
de los afios 30 y 40; siendo uno de sus pioneros Elton Mayo, profesor de la Universidad de Harvard quien
comenzo a visualizar las relaciones humanas con un énfasis en la conducta informal de los grupos de trabajo
(sentimientos, actitudes e interacciones de los trabajadores).

A partir de ese suceso, la gestion del conocimiento es definida segun Santos (2016) como una herramienta
elemental que incorpora estrategias, estructuras y procesos de una organizacion para que esta, pueda usarlos
y crear valor tanto economico como social en sus clientes y la comunidad. Es por ello, que las empresas
deben tener la capacidad de retener, desarrollar, organizar y utilizar la capacidad de sus empleados, para
mantenerse a la vanguardia y tener una ventaja sobre los competidores.
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Al margen de ello, se consideré que la administracion debia incluir los aspectos socio emotivos (activos
intangibles) en los grupos de trabajo. No obstante, comenzaron a surgir razonamientos que concentraban el
ideal del “ser humano” como un instrumento indispensable en el proceso productivo que amerita enriquecerlo
(Hislop, Bosua, & Helms, 2018).

En este sentido y atendiendo a que el principal agente de conocimiento es el

recurso humano, se asume que el ser se comporta y ejecuta acciones mediante su saber, experiencia, destrezas
y habilidades (RUBIO, 2016), es necesario indicar que, existen dos tipos de conocimiento: el tacito, que
corresponde al que posee el ser humano producto de sus vivencias y el explicito que se encuentra ubicado en
factores del entorno y permiten orientar una labor como documentos, politicas, entre otros; resaltando que
ambos le generan valor a la empresa (Nonaka & Takeuchi, 1995; Ruiz, Ruiz & Tapia, 2017).

Cabe resaltar que, si bien la implementacion de estrategias orientadas al eficiente uso y aprovechamiento del
conocimiento es importante para todas las organizaciones, sus caracteristicas de negocio y las condiciones
en las que se desenvuelven demarcan el curso de la formulacion de sus objetivos y temporalidades para
ejecutar (Francisco Javier Carcel Carrasco, 2013). En este sentido, las organizaciones en pro a evolucionar
sus procedimientos a partir del fortalecimiento de su capital intelectual, han ido involucrando elementos que
se orienten a tal objetivo; sin embargo, ain solo se visualizan practicas sin formalizacion como una meta
estratégica. (Escobar, 2016).

Ahora bien, en nuestro caso en particular, el estudio ubica una organizacién del sector financiero que sitda la
mayor

parte de sus actividades en el territorio colombiano, y con sucursales en Centroamérica y

Norteamérica. Adicionalmente, para 2016 poseia activos de 78, 037, un patrimonio de 15, 485 (Cifras
en miles de millones de pesos) y un reconocimiento, como uno de los bancos mas rentables del pais (Dinero,
2015).

REFERENCIAS

Galindo (2017) en su trabajo titulado “propuesta de un modelo de gestion del conocimiento (GC) para el
fortalecimiento de las competencias laborales de los colaboradores de una organizacion educativa en
Mosquera” plantearon un modelo de GC para el fortalecimiento de las competencias laborales a traves del
diagnostico de las maneras de identificar, adquirir, crear, almacenar, transformar y transmitir, usar y medir
el conocimiento en una organizacion educativa. Para ello, la investigacion aplico un cuestionario
exploratorio y la observacion de los espacios de trabajo de cada area de la organizacion educativa con el fin
de diagnosticar la gestion del conocimiento, analizar la informacién y elegir el modelo de GC mas
adecuado. La poblacion estudiada estuvo conformada por 42 colaboradores disponibles, que integran los
niveles directivos, coordinador, educador, administrativo y operativo, siendo un 84% la participacion de la
poblacion total.

En sintesis, la investigacion percibid que en la propuesta para el modelo GC se establecen estrategias claras
para la implementacion puesto que los colaboradores estan dispuestos a enfrentar cambios; asi mismo se
determind que el contar con un programa establecido recientemente de gestion por competencia, facilita
junto con las tecnologias como recurso, el establecimiento de acciones tendientes al conocimiento. Este
trabajo contribuye al estudio de casos realizado, en razon a que brinda luces claras en cuanto a los ciclos de
la gestién del conocimiento que permite identificar caracteristicas parciales acerca de las practicas del
aprendizaje organizacional que se pueden generar en la empresa objeto de estudio Financiando BQ S.A.S.

En relacion a lo precedente, Bedoya, Lopez & Marulanda (2017) exponen en su investigacion denominada
“las buenas practicas y las TIC en la gestion del conocimiento de las Pymes Colombia” la relacion existente
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entre estas dos variables de las pymes de Colombia, la cual parte de un modelo de evaluacion de gestion del
conocimiento, que fue aplicado a 321 empresas en Colombia ubicadas en las ciudades de Armenia,
Barranquilla, Bogot4, Bucaramanga, Cali, Manizales, Medellin y Pereira. Los resultados arrojaron que las
TI moderan de forma positiva 'y significativa las buenas practicas para la gestion de conocimiento dado su
uso, potencial y acceso a diferentes

aplicaciones libres que se encuentran en la red. Este proyecto se encuentra ligado
en razon a que vislumbra la definicion pertinente ante la tecnologia utilizada
para apoyar la gestion del conocimiento en una organizacion.

Por otro lado, Dugue &

Espin (2016) en el trabajo “la gestion del conocimiento organizacional y el capital intelectual en el sector
de alimentos y bebidas” revelaron que el capital intelectual, activo inmaterial o intangible en los marcos de
la gestion del conocimiento organizacional (GCO), por tanto se considerd necesario delimitar sus conceptos
y proponer un enfoque para el sector de alimentos y bebidas asi como de identificar qué elementos pueden
ser considerados los mas relevantes en este mismo sector. Cobro importancia, entonces la realizacion de
una exploracién en la literatura disponible de diversos autores que han abordado diferentes posturas y
modelos sobre este tema.

En contexto, el proyecto determino que el sector de alimentos y bebidas debe considerar sus activos
inmateriales o capital

intelectual como una inversidn valiosa para sus propietarios y para el mercado competitivo; por lo tanto, la
generacion y gestion de cada uno de los elementos que conforman el capital intelectual debido a que
representa conocimiento para la empresa a largo plazo. No obstante, dicha investigacion proporciona
lineamientos significativos que permiten listar el capital intelectual que se podria generar en la gestion de
conocimiento de la empresa con miras a estudiar. Los planteamientos precedentes se interrelacionan con el
objetivo de investigacion lo cual permite identificar los componentes que afectan en el desarrollo de buenas
practicas de gestion del conocimiento en la empresa

seleccionada.

Alineado al objetivo de la investigacion, Cardenas &

Flérez (2015) desarrollaron un estudio con el propésito de identificar
buenas préacticas de gestion del conocimiento en la empresa americana de curtidos, santa rosa de cabal,
Risaralda. En la ejecucion de la

investigacion se determind que son pocos los procesos de innovacion y retroalimentacion que genere
nuevos conocimientos basados en la teoria de Nonaka y Takeuchi. Asi mismo los resultados lograron
reconocer que los colaboradores de la empresa en cuestion, no entendian el concepto de gestion del
conocimiento lo cual generaba una limitante para el desarrollo de buenas practicas. Finalmente se considerd
que la empresa documenta poco su conocimiento, y tiene pobres estrategias de administracion y
comunicacion del mismo que no son del todo acertadas impidiendo transmitir informacién efectiva entre
sus colaboradores, por lo tanto, se identifican muy pocas buenas practicas de gestion del conocimiento.

Asimismo, Asensio (2013) expone la importancia del  conocimiento en las
actividades orientadas a la financiacion mediante private equity, en razdn a que éste permite optimizar los
procedimientos, lo cual se traduce en generacion de valor empresarial y la

maximizacién de los resultados esperados. Lo anterior, se encuentra
ligado directamente a la gestion de los recursos y las capacidades de la organizacion, resaltando que el
valor de la organizacion se compone por todos los elementos que la integran

(fisicos, financieros, humanos e intangibles),
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conocerlos e identificar los  aspectos imperantes del proceso y de qué forma
optimizar la funcionalidad de dichos recursos.
Archibold & Vega (2013) destacan un gran aporte en la tematica de gestion  del
conocimiento a traves del trabajo de grado titulado “gestion

del conocimiento en las contralorias territoriales del Departamento
del Atlantico” especificando como objetivo un
diagndstico del estado actual de la gestion del conocimiento en las
contralorias territoriales ubicadas en el departamento del

Atlantico, con el fin de proponer mejoras que permitan gestionar el conocimiento utilizado en el desarrollo
de sus procesos misionales. Para el cumplimiento de los objetivos establecidos el estudio desarrollé un
instrumento que le permitié identificar el grado de percepcion de los funcionarios pertenecientes a las
contralorias territoriales acerca de la situacion presente del aprendizaje organizacional, las tecnologias para
la gestion del conocimiento y del capital intelectual.

Lo resultados determinaron que la gestion  del conocimiento se encuentra implicita
en las actividades y procesos internos de las contralorias territoriales ubicadas en el departamento del
Atléntico; sin embargo y a manera de conclusion manifestaron que la

gestién del conocimiento debe ser concebida como un proceso sistémico y articulado que
permitala identificacion 0 visualizacion, la produccion o desarrollo,
la transmision y la acumulacion del conocimiento que fluye en el interior de este tipo de entidades. La
correspondiente investigacion genera un aporte significativo en el actual estudio debido a que

se utilizara el mismo instrumento para medir la gestion del conocimiento. Sin
embargo, cabe
resaltar que el instrumento se adaptara a las condiciones propias de la empresa objeto de estudio en
sus tantas sedes.
Como propuesta para la gestion eficiente de las organizaciones financiera, Garcia & Fornielles (2003)

formulan la implementacion del cuadro de mando integral, debido a que
éste permite involucrar aspectos financieros y no financieros en torno al objetivo
empresarial, cabe

resaltar, que éste modelo concibe la inclusion de una perspectiva de aprendizaje, en el que se realiza una
retroalimentacion de las actividades realizadas propendiendo hacia el mejoramiento continuo.

Concluyentemente, teniendo en cuenta el estado actual de la gestion del conocimiento en la unidad de
estudio, se desarrollé un modelo basado en la teoria existente que permitiera lograr resultados benéficos
para la misma.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestion del conocimiento se basa en la premisa de que, al igual que los seres humanos son incapaces de
aprovechar al maximo el potencial de sus cerebros, las organizaciones generalmente no pueden utilizar
completamente el conocimiento que ellos poseen (Gonzélez, Carbonell & Pérez, 2012). Por

tanto, la gestion del conocimiento busca adquirir 0

crear conocimiento potencialmente util para las organizaciones y ponerlo a disposicion de quienes
puedan usarlo en un momento y lugar que sea apropiado para ellos (Monagas, 2012). Logrando asi, el
maximo uso  efectivo e influir positivamente en el rendimiento de
la organizacion.
Los cambios realizados en las conductas del trabajo
en los sistemas productivos, condujo a la especializacién y capacitacion

como principales requisitos en la ejecucion de las labores. En este sentido, se promulgo
la capacidad intelectual como
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factor determinante en las organizaciones para la realizacion de sus actividades administrativas y
operativas. Asimismo, el avance tecnoldgico y de las comunicaciones, produjo un acercamiento al

acceso de la informaciéon mundial mediante invenciones como el internet. (Valhondo,
2003).

En consecuencia, el término “Gestion del conocimiento” obtuvo reconocimiento en el entorno empresarial,
estableciendo procesos que orientaran a la gestion la informacion adquirida en pro al mejoramiento de la
administracion

organizacional (Valhondo, 2003). En este aspecto cabe resaltar la transicion del enfoque de los recursos
economicos usados y priorizado por las entidades, pasando de lo tangible a lo intangible; todo ello, reflejado
en la creacion de ventajas competitivas. (Archibold & Vega, 2013).

La cimentacion de la gestion del conocimiento ha sido un proceso promovido por la evolucién de los recursos

usados en la produccion y los insumos utilizados en la direccién de las entidades;
asi ~ como también, las exigencias de competitividad y sostenibilidad impuestas por el mercado.
Todo ello, orientado hacia un 6ptimo aprovechamiento de las capacidades  producidas

por los elementos intangibles en las organizaciones. Por otra parte, Torrente (2002)expone que el avance
realizado en la tecnologia, aportaron

a la accesibilidad de la informacion y comunicacion, identificindose como uno de los
factores propulsores de

la determinacion del conocimiento como elemento economico.

En este sentido, el ~ conocimiento como recurso intangible se posesiono como factor relevante en
los procesos operativos y administrativos de las
organizaciones posindustriales, ubicando  al capital

intelectual, el aprendizaje organizacional y la tecnologia como factores determinantes en la creacion de
ventajas competitivas. (Bueno E. , 1999)

La sociedad del conocimiento involucra ambitos econdmicos, politicos, sociales y culturales (Krtiger, 2016);
en consecuencia, la interaccién de los agentes econémicos entorno a las actividades operativas se encuentran
permeados por ésta. Es asi, como en las actividades organizacionales al distinguirse el

conocimiento como recurso econémico, se reconoce la necesidad de optimizar su uso a partir de los elementos
que inciden en la generacion (aprendizaje organizacional), gestion y reconocimiento (capital intelectual) y
soporte (tecnologia) del mismo.
Conocimiento como recurso econémico
En el transcurso historico- econémico se han identificado factores que se reconocen como hitos en la
evolucion de sociedad, como por ejemplo los recursos y su forma de produccion y uso en favor a las
necesidades. En el ultimo siglo, se ha destacado la transicion de los recursos tangibles hacia la inclusion de
los intangibles, destacando su participacion en los procesos organizacionales.
Si bien el conocimiento se encuentra inmerso en todas las actividades humanas, su participacion en las
actividades empresariales se ha tornado como un elemento imperante en la gestion organizacional,
estableciéndose como principal soporte para la innovacién, competitividad y sostenibilidad. En este sentido,
éste pasa a ser parte de la composicion de los llamados factores de produccion: Tierra + Capital + trabajo +
conocimiento. (Arias, 2011).
La integracion de conocimiento, desde una vision especializada hacia la productividad, competitividad

y sostenibilidad, se erige como un importante aporte a la gestion organizacional del siglo XXI; sin
embargo, autores como Stehr y Evers (citados en Arias, 2011) expresan que esta transformacion tambien
implica un rapido descenso en el conocimiento, en razon a que a medida que surge nuevo conocimiento
aumenta el no-conocimiento de lo existente y, por la rapidez con que avanza este nuevo modelo de sociedad,
ésta prediccion es cada vez mas abismal.
Ahora bien, en el desarrollo de la perspectiva econdmica del conocimiento, resulta necesario identificar su
descripcion
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en el sector empresarial, conduciéndonos a la definicion epistemoldgica del mismo por autores que
caractericen su potencialidad en los aspectos organizacionales.

La labor de conceptualizar el conocimiento ha sido una labor realizada durante muchos afios, y atribuida a
diferentes disciplinas, las cuales aportan desde su enfoque elementos que la caracterizan y complementan.
Desde la perspectiva organizacional, las definiciones se han orientado hacia la descripcion principalmente
desde una vision interna del ser humano, como proceso natural humano y desde la organizacional como
proceso de transformacion de informacién; sin embargo, algunos autores, han formulado una
complementacion de ambas visiones, logrando una sinergia entre lo humano y lo organizacional.

En este sentido y para efectos del estudio de casos realizado, se entendera como conocimiento un proceso
racional, en el cual a partir de experiencias, creencias, informacion y percepciones se construye una posicion
sobre la realidad; en el aspecto organizacional, esta condicion racional se conjuga con los elementos
especializado del entorno econémico, obteniendo nuevas capacidades reflejadas en el mejoramiento de los
procedimientos operativos y administrativos, asi como en la creacion de valor.
Ahora bien, reconociéndose como un elemento relevante en la organizacion, el

conocimiento al no ser un recurso perceptible se materializa en el activo de la entidad en el grupo intangibles
como Know how, marcas, secretos comerciales, entre otros; cumpliendo con lo dispuesto con los estandares
internacionales de informacién financiera al expresar que “Un activo es un recurso econdmico presente
controlado por la entidad como resultado de sucesos pasados. Un recurso econdémico es un derecho que tiene
el potencial de producir beneficios econémicos.” (International Accounting Standards Board, 2015).

Por su parte, Benavides y Adame (2009) exponen el conocimiento como recurso estratégico a partir de la
teoria de los recursos y capacidades, la cual indica que los recursos inmersos en la organizacion desarrollan
destrezas a partir de su relacionamiento, lo cual es fuente de creacion de ventajas competitivas. Asimismo,
destacan que existen tipos de conocimiento, a lo que Polanyi (1967) aporta describiendo como tactito y
explicito; el primero, corresponde al proceso interno de los seres humanos, producto de su aprendizaje y
experiencias, por su parte, el segundo refiere a la codificacion (exteriorizacion) del conocimiento, en donde
éste se hace visible y de acceso general.

A partir de lo anterior y consecuentes con la teoria de recursos y capacidades, se resaltan como
caracteristicas de un conocimiento estratégico, generados de ventajas competitivas y de valor para la
organizacion, aquel que cumpla con las siguientes caracteristicas:

No obstante, existen intangibles irreconocidos como la cultura organizacional, la relaciones con los agentes
del entorno, motivacién, estilos, entre otros que son incluidos en el factor denominado capital intelectual.
(Mufioz , 2017).

Practicas de gestion del conocimiento

Cada organizacion contiene y opera segun una cultura que surge de multiples caracteristicas que van desde
personalidades de los empleados individuales a través de la dinamica del equipo para politicas deliberadas
por parte de la direccion y el énfasis de los lideres en los comportamientos deseados. Las practicas de gestion
del conocimiento es producto de “qué va "en las operaciones del dia a dia - en otras palabras, de lo que se
considera normal, deseable, o insolito (las culturas efectivas eliminan a los pobres comportamientos debido
al oprobio comun).
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En este sentido, las practicas de gestién del conocimiento se establecen como los procesos que eliminan la

necesidad de que varios miembros del

equipo organizacional lo hagan por si mismos y mejora la probabilidad de una cobertura integral e inmediata.
Reduce el tiempo perdido y contrarresta una

vacilacion natural inversa,

por parte de los miembros del equipo. No obstante, Alsina & Vargas (2015) expresa que estas practicas

permiten que las organizaciones puedan encontrar, seleccionar, organizar, difundir y transferir informacion

importante y  experiencia necesaria  para

actividades como:

10

. Resolucion de problemas
. Aprendizaje dindmico

. Planificacion estratégica
. Toma de decisiones.

Las organizaciones necesitan aprovechar el conocimiento no solo para mantenerse competitivas, sino
también para ser innovadoras. Es por ello, que las practicas se configuran un requiereminto impresindible
para un cambio importante en la cultura organizacional y un compromiso en todos los niveles de una empresa
para que funcione; a través de un clima organizacional de apoyo, idealmente, para aportar todo su aprendizaje
organizacional y conocimiento que permita abordar cualquier problema, en cualquier parte del mundo y en
cualquier momento (Matos, Molina & Morillo, 2017).

Ahora bien, las organizaciones deben implementar practicas que permitan la constante busqueda de la gestion
del conocimiento. Ante ello, Rodriguez & Pedraja (2016) manfiesta cinco practicas fundamentales que
permiten centralizar la identificacion, creacion, validacion, evaluacion y uso del conocimiento:

. Politicas y estrategias

La gestion de la organizacién en la organizacion  debera establecer  explicitamente las politicas vy
estrategias qué indiquen que se debe hacer en la Gestion del conocimiento y por quién. Necesitan escribir
estas expectativas y seguir reforzandolas pueso que es importante de que las politicas y estrategias adoptadas
no se debiliten ni entren en conflicto con otras estructuras y expectativas de la compafia.

. Formacion y tutoria

La alta gerencia puede ser clara sobre lo que esperan en términos de Gestidon del Conocimiento, publicando
estandares y estableciendo responsabilidades especificas, pero para ello debera capacitar y formar a todos los
empleados en los conceptos

basicos que permitan desarrollar nuevo conocimiento con el objetivo de garantizar una efectiva gestion en el
aprendizaje.

. Creacion, captura y adquision del conocimiento

Los equipos organizacionales tienen una tendencia a desarrollar su propia infraestructura de gestion del
conocimiento. Esto puede dificultar a la organizacion en la captura y adquision del nuevo conocimiento; en
consecuencia, las compafiias deberan implementar herramientas que le permitan la obtencion de valor
a partir del conocimiento construido.
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Esta practica de gestion del conocimiento puede agregar mucho valor al seleccionar, implementar y lanzar
herramientas de gestion de conocimiento compartidas, puesto que, un conjunto comin y unificado de
herramientas de gestion del conocimiento es la base para la creacién, captura y adquision del conocimiento

. Liderazgo

El aprendizaje o la adquisicion de conocimiento en las organizaciones cae dentro de dos grandes lineas. Estos
son los explicitos a tacitos por un lado, y los tacitos a explicitos en el modo otro. Por tanto, se recomienda
que todas las empresas estipulen un lider que representen los esfuerzos de formacion y desarrollo dentro de
una organizacion con el fin de generar un aprendizaje organizacional

. Comunicacion

Los equipos y los individuos tienen una tendencia a acumular conocimientos en repositorios privados, sin
embargo, el valor de la gestion del conocimiento reside en establecer una cultura de intercambio de
conocimientos y colaboracién. Es por esto, que la compafiia debera establecer principios de gestion del
conocimiento y

convértirse en un defensor de una cultura de intercambio de conocimientos.

Sin embargo, Ortega et al (2015) comenta que las organizaciones pueden darse cuenta del valor total de sus
activos de conocimiento solo cuando adoptan practicas de (socializacion, captura, difusion e internalizacion)
ya que a traves de estas, pueden transferirse efectivamente entre los individuos que forman parte de la
organizacion.

En ultimas se reconoce que las practicas de gestion del conocimiento es un proceso que ayuda a las
organizaciones a encontrar, seleccionar, organizar, diseminar y transferir informacion importante y
experiencia necesaria para actividades como resolucion de problemas, aprendizaje dinamico, planificacion
estratégica y toma de decisiones.

Aprendizaje organizacional

Ahora bien, el proceso evolutivo de la humanidad ha sido enmarcado en su capacidad de generar nuevos
conocimientos y aplicarlos a la satisfaccion de sus necesidades y, a medida que se originan invenciones
asimismo surgen nuevas necesidades. Las organizaciones como instituciones orientadas a la generacion de
bienes y servicios que suplan los requerimientos de la sociedad, consiguen orientar sus procesos operativos
en funcion de tales exigencias, por lo tanto, deben estar acorde a las mismas.

Esta adaptacion a las necesidades del entorno, conducen a las entidades a la necesidad de realizar practicas
relativas al aprendizaje organizacional, ubicandolas como un relevante factor para la generacion de
estrategias que promuevan la innovacion y la competitividad. (Archibold & Vega, 2013).

Segun Castafieda (2015) el aprendizaje organizativo se basa en aplicar el conocimiento para un proposito y
en aprender del proceso y del resultado. No

obstante, Rinco (2017) describe el aprendizaje organizacional como "el puente entre trabajar e innovar"
vinculando asi, el aprendizaje con la accion, pero tambien implica una mejora util.

Diaz (2016) revela que las implicaciones para el aprendizaje organizacional son triples: (1) entender como
crear el entorno de aprendizaje organizacional ideal (2) ser consciente de cdmo y por qué se ha aprendido
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algo (3) asegurarse de que el aprendizaje que tiene lugar sea Util para la organizacion. Lo anterior, permitira
la formacion de los trabajadores, y en tanto sus aprendizajes estén alineados con el conocimiento clave para
lograr objetivos organizacionales, entonces la organizacion aprende.

Al respecto, Garzon & Fisher (2008) definen el aprendizaje organizacional como la habilidad de una
organizacion para crear, organizar y procesar la informacion obtenida de sus procesos administrativos y
operativos en funcion de generar nuevo conocimiento, lo anterior, destacando la relevancia de los agentes
internos y externos, creando una cultura que propenda a la generacion de capacidades endogenas y exogenas.

Teniendo en cuenta que el proceso racional cognitivo que interviene en la generacion del conocimiento esta
directamente relacionado con los seres humanos, Conde, Correa & Delgado (2014) exponen que el
aprendizaje organizacional es la transicion de adquisicion, construcion y tranferencia del conocimiento al
interior de una organizacion.

En este punto es menester indicar que, al ser el aprendizaje una actividad endogena al integrarse al ambiente
organizacional es necesario que ésta sea externalizada; en la culminacion de la transmicion de ese
conocimeinto, se podria indicar que existe un aprendizaje organizacional. (De la Garza, Hernandez, & Puente,
2013).

Al considerarse la organizacion como un cumulo agentes que se interrelacionan, entre los cuales se produce
una fluidez de informacion que finalmente conlleva a emerger conocimientos. Al respecto, se destaca el
reconocimiento del aprendizaje individual, de equipo o colectivo, organizacional, como procesos cognitivos
surgidos al interior de las entidades (Archibold & Vega, 2013; Escobar, 2016; Garzon & Fisher, 2008).

Del Rio & Santisteban (2011) hace referencia al aprendizaje individual, como la capacidad del ser humano
en identificar un conocimeinto relevante en sus labores productivas, ademas de procesarlo, evolucionarlo o
desecharlo en caso de que éste no aporte a sus proyecciones, asemejando este proceso como nuevas
experiencias de conocimiento.

Por otra parte, Pelfini (2007) expresa la claridad desde su posicion una aclaracion conceptual del aprendizaje
colectivo, destacando que éste no puede constituirse a partir de la agrupacién de individuos; con esto, esboza
la siguiente definicion:

Con ello, se dispone el pensamiento individual hacia un raciocinio interpersonalizado, que no so6lo se orienta
los limites de la individualidad, sino que reconoce su participacion en una colectividad; es asi como se
construye sociedad. En el caso de las organizaciones, estas al establecer estrategias de gestion, propende por
la orientacion de su recurso humano hacia el logro de las metas planteadas. (Lopez, 2010).

Ahora bien, los anteriores aprendizajes desarrollados por los individuos se reflejan en la organizacion como
un aporte a la optimizacion de sus procesos mediante la generacion de conocimiento, al respecto Nonaka &
Takeuchi (1995) postulan que el éxito de las entidades japonesas, residen la capacidad de la organizacion
para crear conocimineto, tranferirlos a sus colaboradores y reflejarlos en la produccion de bienes y servicios.

La conjuncion del aprendizaje organizacional y los focos estrategicos de la organizacion, promueven la
generacion de competencia que le permite generar ademas de innovacion en sus procesos productivos y
administrativos, el surgimiento de ventajas antes sus competidores del mercado (Ronquillo, 2006). En tal
sentido, el funcionamiento de ésta combinacion (aprendizaje organizaional y estrategias) se materializa
en la capacidad de la organizacion para adaptarse y evolucionar antes los factores externos (Escobar, 2016).
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En resumen, el aprendizaje individual, hace referencia a las capacidades y habilidades que desarrolla el
capital humano a partir de las experiencias adquiridas; por otro lado, cuando la organizacion propicia los
espacios necesarios para la explicitacion de los conocimientos implicitos, se puede expresar que el
aprendizaje ha transendido a su dimension colectiva. Sin embargo, solo se generan ventajas competitivas
cuando la cultura organizacional genera un ambiente

en el cual las estrategias corporativas a partir de la soaciabilizacion, exteriorizacion, combinacion e
interiorizacion de informacion con relevancia y sentido, en este caso, el aprendizaje se cataloga como
organizacional e intra organizacional.

Los tipos de aprendizaje

segun su sujeto, nos permiten visualizar la relevancia del ~ capital humano en las organizaciones

y, la necesidad de formular estartegias de cualificacion que les permitan obtener niveles de
conocimientos mas especializados; lo anterior, finalmente se vera reflejado en la consecuencion de los
objetivos organizacionales, la optimizacion de recursos, el mejoramiento continuo de los procesos,
competitividad e innovacion.

Ahora bien, el aprendizaje organizacional al ser constituido a partir de las personas como
principal sujeto en la creacion del conocimiento, requiere el acondicionamiento del ambiente en el que se
desenvuelve. Al respecto, Castafieda (2015) expone que es necesario mantener una cultura de aprendizaje
que incluya a todos los colaboradores; formacion, que aporte al desarrollo cognoscitivo y por ende al aumento
de las capacidades de los colaboradores;  claridad estrategica, que implica la propagacién
de los propdsitos empresariales a toda la organizacion y el soporte organizacional, que da cuenta a las
herramientas que sirven de apoyo en los procesos.

Capital intelectual

Ubicando el conocimiento como un recurso estratégico en la direccion de la organizacion, el capital
intelectual responde a un conjunto de elementos intangibles desarrollados en la organizacion que tras su
adecuada gestion aportan capacidades para la generacién de ventajas competitivas.

Monagas (2012) define el capital intelectual como la diferencia entre el mercado de una empresa el valor y
el coste de reposicion de sus activos, basicamente se reconoce en los aspectos que normalmente  no
Podemos poner un precio; etiqueta, la experiencia,el conocimiento y la capacidad de aprendizaje
organizacional de una empresa.

Alineado a lo anterior, se expresa que el valor en libros por lo general solo la punta del iceberg dela
riqueza; en cambio el valor del capital intelectual abarca mucho mas que patentes, derechos de autor y otras
formas de propiedad intelectual. Es la suma y la sinergia del conocimiento, la experiencia de una empresa,
relaciones, procesos, descubrimientos, innovaciones, presencia en el mercado e influencia comunitaria
(Bueno, 2013).

Steward (1997) expresa que el capital intelectual agrupa el conocimiento reconocido a partir de la
informacion, capacitacion experiencia de todas las personas que desarrollan actividades en la organizacion y
que, en este sentido, aportan a la generacion de riquezas, a lo que De Castro, Alama & Lopez (2011) agregan
que también ejerce una influencia significativa en la generacion de innovacion.
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Por su parte, Osorio (2017) comenta que el capital intelectual lo representan un grupo de activos intangibles
que generan valor a la organizacion como el bienestar y motivacion de los empleados, la relacion con clientes
y proveedores, el conocimiento de los colaboradores; a pesar, de que actualmente no se encuentren reflejados
en la informacion contable.

Al realizar un analisis de los conceptos desarrollados a través de varios resultados de investigaciones, Buenos,
Salmador & Merino (2008) han establecido como concepto del capital intelectual:

Capital humano

El capital humano reside en los conocimientos, las habilidades, los valores y la capacidad de innovacion de
las organizaciones, las cuales son resultados de los procesos cognitivos desarrollados por las personas que
hacen parte de la misma (Hernandez F. , 2017); este factor, es capaz de generar valor a la empresa, en la
medida

en sea gestionado en funcion de los objetivos organizacionales, asi como de su eficiente promocion.

Al reconocer que el conocimiento es un proceso innato al ser humano, Becker (citador por Perla, 2007) lo
describe como una inversion realizada a la expansion del conocimiento en los empleados, mediante la
formacion e informacion, lo cual genera la creacion de ventajas en el actual mercado del conocimiento.

Por su parte, Alarcon, D. Alvarez, Goye & Pérez (2012), exponen que el capital humano se encuentra
compuesto por la creatividad, habilidad, potencialidad de los colaboradores en la ejecucion de sus actividades
en la organizacion.

El capital humano se encuentra constituido por las particularidades inherentes al ser humano (habilidades,
experiencias, conocimientos, posiciones, valores, moral, talento) que al ser eficientemente gestionadas
conducen a la generacion de valor para la organizaciéon, todo ello en el marco de una conduccion.

La competencia, representa el conocimiento, las capacidades, el talento, Know how; la actitud, se visualiza
como conducta, motivacion, actuacion y ética ; y la agilidad intleectual, en la transformacion y evolucién del
conocimiento aplicado a la generacion de nuevo bienes o servicios.

En este punto resulta menester resaltar la relevancia del capital humano en la organizacién, tomandolo como
el cimiento de toda organizacion, en razon a que la misma, los procesos desarrollados, la direccion y estrategia
estan conformadose partir de los aportes realizados por la personas y su capacidad de evolucion.

No obstante, si bien todas las personas contribuyen a la ejecucion de los procesos operativos y administrativos
en una organizacion, no todas deben ser incluidas como capital intelectual, por lo

tanto, debe realizarse una separacion y gestionar con una diferente perspectivas a este grupo. (Sveiby y Bontis
citados por Sanchez et al 2007).

Capital estructural
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En continuidad con la Teoria de recursos y capacidades, las organizaciones cuentan con una serie de
elementos internos que proporcionan habilidades y destrezas que, aunadas con las competencias
desarrolladas a partir de su interaccion entre si y con el entorno, generan condiciones para su competencia en
el mercado.

Al respecto, Santos, Figuero & Férnandez (2011) expresan que el capital estructural,  concierne
al conocimiento alojado en el internior

de la organizacion, que constituyen su estructura funcional; asimismo, se refiere a la capacidad que tiene la

entidadpara  transmitir y almcenar dicho conocimiento.

En tal sentido, éste elemento no solo aporta a la creacién de ventajas competitivas, sino tambien

a la capacidad de innovacién de la entidad.

Por  su parte, Alfaro & Lopez (2008) lo describen como el conjunto de capitales

surgidos a partir de procesos internos como

la calidad; asi, como de las relaciones con los agentes externos y de la investigacion, desarrollo e innovacion
- I+D+I; por lo tanto, lo considera como uno de los factores mas completos y complejos, que asociado con el
capital humano, son capaces de generar crecimiento.

Sanchez et al (2007) afirma que el capital estructural es el conocimiento que la empresa ha sido capaz de
apropiar y, que

constituye un insumo sea estructural, de procesos o cultural en el desarrollo de sus actividades cotidianas,
aun cuando haya lugar a la rotacion del personal.

En tal sentido, Bontis et al (citado por Sanchez et al 2007) expresa que en este tipo de capital se consideran
agrupados todos los recursos intangibles excepto el recurso humano, que constituyen a la organizacién desde
la cultura hasta los sistemas de informacion.

Por su parte, Santos-Rodriguez, Figueroa & Férnandez (2011), expresando el capital estructural como el
conjunto de conocimiento  que  reside en las organizaciones independientemente de

los demas agentes y procesos que la integran, destacan su aporte a la concecion de ventajas desde la
innovacion, especialmente desde la confianza entre los actores de la organizacion y la generaciony
desarrollo del conocimiento.

Capital relacional

Las organizaciones como agentes participes de un entorno empresarial y comdn para
diferentes

actores, se encuentra en

constante

relacionamiento

con los demas participantes. Esta interaccion, no sélo da lugar al intercambio de recursos y conocimiento,
sino que es necesaria para el desarrollo y continuidad de los procesos desarrollados por cada uno
participantes. Lo anterior, reconocido como un acto natural del ser en sociedad.

Delgado, Martin & Cruz (2011) describen el capital relacional como conocimientos, habilidades y
capacidades
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desarrolladas en la organizacién a partir de su relacionamiento con entidades externas; Asimismo, se
identifica la generacion de estas virtudes a partir de las relaciones informales entre los participantes de la
organizacion como capital social. Las anteriores conceptualizaciones se toman como una contribucion a
capital intelectual, siempre que ésta interaccion aporte valor y contribuya a la optimizacion de procesos.

Sanchéz (2007) resalta que la importancia de las relaciones no solo se da en funcion a los clientes proveedores
y acreedores, sino con todo los grupos de interes que tienen una interrelacion con la organizacion; este
relacionamiento es considerado como una fuente de ventajas competitivas. (Hernandez M. , 2010)

Asimismo, De Castro et. Al (2011) destaca que el capital relacional es el elemento mas influyente del capital
intelectual para la generacion de innovacion, en la medida en que su relacionamiento con los agentes
externos, especialmente con los clientes, se mas fluido y retribuya conocimiento para la generacion de nuevas
perspectivas.

Capital intelectual de empresas del sector financiero

Toda empresa requiere de recursos en forma de activos fisicos, financieros e intangibles. La falta o la
insuficiencia de recursos de cualquier tipo puede colocar a una empresa en una posicion vulnerable y puede
socavar su éxito. Es por ello, que el estudio de la relevancia de los activos intangibles ha atraido mucha
atencion en la literatura de gestion empresarial porque el capital intelectual, que es un aspecto del activo
intangible, ejerce esa influencia de agregar valor a una empresa y con su capacidad relacional puede facilitar
la adquisicion de otros recursos que promueven la supervivencia y la rentabilidad de una empresa (Gonzélez,
Calzada & Hernédndez, 2017).

A partir de ello, Hidalgo & Garcia (2009) agrega que los negocios permiten el desarrollo de la sociedad y
por esto que la creacion de valor ha subido a una escalera intelectual. En esta era, la competitividad de una
empresa es tan importante que se ha convertido en un componente basico para excelencia corporativa
(Malgioglio, et al, 2011). Bajo esta percepcion, las empresas han inciado el proceso de valoracion y
revelacion de su recurso intelectual / capital, ya que les permite ser mas competitivo y conservar la
confidencialidad de su partes interesadas (inversores y acreedores).

Ahora bien, las entidades del sector financiero no son indeferentes ante el reconocimiento del capital
intelectual, como una herramienta de competitividad; puesto que, en su afan de generar valor financiero, han
detectado que las practicas organizacionales permiten asociaciénes significativas de capital intelectual-
productividad y la capitalizacién de mercado (Vega, 2012).

En un grado razonable, Sanchez, Melian & Hormiga (2007) expresa que el blogue de construccién para los
ingresos de empresas pertencientes a la banca y finanzas, se incrementaran al combinar los activos fisicos
con el capital intelectual, puesto que agudizaran las desventajas economicas y sociales que se puedan
desarrollar. Destacando que el conocimiento organizacional ayudara a las empresas del sector financiero a
generar valor intelectual, y este a su vez permitira elevar los flujos de efectivo.

En consecuencia, las entidades del sector financiero deberaran crear y fortalecer su propio capital intelectual
(principal fuente para ganar competitividad) con el fin de generar niveles superiores de ventaja y rendimiento
en sus activos; asi mismo, permite planificar e implementar estrategias de operacion que mejoran la eficiencia
organizacional, explota las opciones de oportunidad y neutraliza las amenazas de los competidores (Cuozzo,
et al, 2017).

METODOLOGIA
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Para lograr el objetivo planteado en el trabajo realizado; se disefid un estudio de casos e identificd una
organizacion del sector financiero en la ciudad de Barranquilla (la cual posee varias sedes distribuidas por la
ciudad), donde su mercado objetivo en su mayoria son personas naturales y pequefias y medianas empresas
y con un amplio portafolio de productos y servicios.

Para levantar la informacion se definié una muestra por variacion, es decir, se vincularon todos los grupos
involucrados en el proceso: cajeros, asesores comerciales, subgerencia y gerencia sucursales, aplicando una
encuesta de escala tipo Likert en todas las sedes de la ciudad. La seleccion de las personas a encuestar a
través de la metodologia de la variacion propende por garantizar que el investigador, a partir de su criterio,
aborde todos los elementos que se consideran relevantes para la pregunta de investigacion.

Esto sustentados en la idea de que, si se pregunta, por ejemplo, a un empleado si su opinién es tenida en
cuenta para la toma de decisiones en la empresa, este podria tener una percepcion diferente de lo que opina
su superior sobre la misma pregunta, por lo tanto, involucrar a personal de diferentes niveles de la
organizacion garantizaba que los datos obtenidos sean mas ricos y diverso y puedan dar luz mas certera de
las realidades organizacionales.

Si bien se reconoce que el estudio de caso es una tradicidn que responde principalmente al enfoque cualitativo
de investigacion, de naturaleza inductiva y méas tendiente a utilizar entrevistas en vez de encuestas, se asume
justificado el uso de encuesta con escala tipo Likert, ya que, para este caso que se tiene como objetivo
caracterizar  aspectos claramente

predefinidos de los procesos de gestion de conocimiento en una organizacién, aunque en diversas sedes. El
tipo de encuesta de escala de tipo Likert es ampliamente utilizado en las ciencias administrativas para levantar
informacion referente a las opiniones de los actores involucrados, como se puede evidenciar en los trabajos
de (Rafique, Hameed, & Agha, 2018); (T.Mahmood & M.Shujaat, 2020), (1 & T., 2020).

El trabajo realizado y del cual desprende el estudio de casos posee un enfoque epistemolégico cualitativo; lo
anterior se sustenta a partir de Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), ya que lo que se busca es profundizar
en un caso en particular (Financiando BQ SAS) analizando sus caracteristicas comunes, para proponer
afirmaciones méas generales que describan el proceso estudiado, recorrido propio del pensamiento inductivo.
Adicional a esto, este posee un alcance descriptivo, ya que se limita a describir las variables en la forma como
esta se presenta en las organizaciones estudiadas (Méndez C. , 2012).

Es coherente con el enfoque de investigacion cualitativo, es decir, el trabajo utiliza la induccion como método
de investigacion (Bernal, 2006), partiendo del caso (particular) para buscar regularidades en los datos
(generalizacion). Este proceso permite la proposicién de reglas, hipétesis o regularidades que posteriormente
pueden ser sometidas a verificacion (falsacion) en investigaciones de enfoque cuantitativo a manera
complementaria en el proceso de construccidn de conocimiento.

El caso se ha escogido por la relevancia e importancia que puede tener una empresa que realiza actividades
no formalizadas de aprendizaje y gestion del conocimiento, considerando de una riqueza Unica el poder
levantar las caracteristicas de los procesos de gestion del conocimiento que se dan naturalmente en él.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

En cuanto al instrumento utilizado, los procesos de gestion del conocimiento se encuentran bien formulados,
estructurados y consolidados en la literatura previa, por lo que se consideré valido realizar una encuesta cuyas
preguntas se sustentan en los marcos tedricos previos, sin embargo, no se pretendio realizar una validacion
de la teoria existente como en los trabajos de enfoque cuantitativo, el marco tedrico sirvié como orientacion
para definir los aspectos de los procesos de gestion del conocimiento sobre los que se preguntara las opiniones
de los actores involucrados.
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En este sentido, el trabajo utiliz6 como instrumento el formulario de encuesta y la técnica aplicada fue la
encuesta. Este instrumento fue replicado del trabajo previo de Archibold y Vega (2013), el cual se considero
pertinente para este estudio luego de realizarle ajustes menores para adaptarlo a la realidad organizacional de
la empresa estudiadas en este caso (Financiando BQ SAS). En la investigacion de Archibold y Vega (2013),
los investigadores validaron el instrumento por medio del juicio de expertos y el Alfa de Cronbach, el cual
dio un valor de 0.955 y fue aplicado en las contralorias de Barranquilla para medir la opinion sobre los
procesos de gestion del conocimiento.

Los datos fueron analizados por medio de técnicas de estadistica descriptiva utilizando hojas de calculo en
Excel. Esto es coherente con el alcance descriptivo de este trabajo de investigacion y con el tipo de variable
y escala utilizadas.

Conclusiones

Los diferentes argumentos presentados en la literatura permiten reconocer la gestion de conocimiento
como una estrategia 0 proceso organizacional que ayuda a la adquisicion o creacion del conocimiento
potencialmente Gtil para las organizaciones con el fin de ponerlo a disposicion de quienes puedan usarlo en
un

momento y lugar que sea apropiado para ellos.

Es por ello que, el objetivo general de la investigacion realizada se centro en describir las practicas de gestion
del conocimiento en la empresa financiando BQ

S.A.S. Como respuesta a ello, la informacion recolectada permitié detectar los diferentes elementos que se
implementan en la organizacion de forma natural, pero que son reconocidos como practicas de gestion de
conocimiento.

Con esto claro, se permite concluir que la organizacién comparte e implementa el conocimiento adquirido
para la mejora de las actividades (generando beneficio mutuo). Asi mismo, existen actividades de
retroalimentacion de los procedimientos.

Adicional, los saberes se estan compartiendo entre las areas al realizar actividades que son funcionalmente
similares, también se ha constatado que la compafiia tiene establecido un compendio de saberes para las
actividades. Estos saberes se encuentran formalizados en manuales y procedimientos, que son socializados
en espacios de cualificacion y capacitacion para el mejoramiento de los procedimientos, lo que actualiza y
mejora los saberes. En funcién de lo anterior se concluye que la investigacion ha dado respuesta al objetivo
especifico de identificar las practicas del aprendizaje organizacional en la empresa Financiando BQ S.A.S.
En lo que respecta a los aspectos débiles, se reconoce considere las recomendaciones de los colaboradores
en la ejecucion de procesos. Paralelamente es importante que incrementen los canales de transferencia de
conocimiento entre los departamentos, como también el aumento de actividades en donde se permita
socializar las estrategias corporativas a los grupos de interés de la compafiia.

Los procedimientos permanecen aun si hay rotacion de personal y todo esta bajo actividades parcialmente
formalizadas. Bajo

el mismo aspecto, se destaca que la informacidn histdrica es usada para nuevas estrategias en las cuales se
tienen en cuenta a los clientes, lo que denota buena relacion con estos. Con respecto a los puntos débiles, la
investigacion muestra la necesidad de fortalecer la inclusion de los colaboradores en el desarrollo de los
objetivos organizacionales y como segundo aspecto es importante que existan procedimientos operativos con
soporte documental.
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La investigacion muestra la necesidad de fortalecer en la organizacion Financiando S.A.S, varios de los
aspectos que conducen al desarrollo del capital humano. Buscando que sus colaboradores sean mas participes
en el desarrollo de los objetivos de la organizacion ya que ellos son el motor para una adecuada préctica de
gestion del conocimiento. De hecho, no

basta con tener la mejor tecnologia, una estructura organizacional optima o una amplia cartera de clientes, es
importante que todo lo que conlleva a la practica de gestion de conocimiento se mantenga exitosamente ya
que asi encamina a una ventaja competitiva respecto a otras empresas.

Un aporte del estudio fue la descripcion de la practica de gestion de conocimiento considerado de interés
para la empresa objeto de estudio, la cual pudo evidenciar elementos como aprendizaje organizacional,
tecnologia y capital intelectual de su practica de gestion de conocimiento con el objetivo de mantener,
reforzar e implementar dentro de ella. Asi mismo se logré contribuir al estudio de la variable Gestion de
Conocimiento en el nivel aplicativo.
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