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Los negocios de servicio intensivos en conocimientos, KIBs, son organizaciones cuya
principal ventaja competitiva es el uso y generacion de conocimiento. En el Estado
Bolivar, Venezuela, desde hace mas de 40 anos, se ha venido consolidando un tejido



industrial muy importante, con la localizacién de grandes empresas basicas, impulsoras
del desarrollo industrial de esta regiéon, con importantes requerimientos de servicios
intensivos en conocimientos. Por otra parte, en esta region existe la mayor concentracion
de profesionales con experiencia promedio de mas de 15 afios, quienes en la actualidad
se desempefan como consultores de servicios especializados, en diversas areas, desde
ingenieria muy especializada hasta la denominada ingenieria blanda. Segun el Registro
Nacional de Consultores en el Estado Bolivar existen alrededor de 160 consultores
independientes, www.sencamer.gob.ve. Este trabajo tiene como propdsito, validar
estadisticamente la relacion entre el aprendizaje organizacional, la gestién del
conocimiento y la capacidad de innovacidn en negocios intensivos de conocimientos, caso
consultores independientes ubicados en Ciudad Guayana, estado Bolivar, Venezuela.
Se consulto un 30% de la poblacién, se utilizaron dos instrumentos para recopilar la
informacién, uno con 27 preguntas cerradas evaluadas por una escala de Licker vy otro
con 9 preguntas abiertas, mediante 10 variables tipo se realizo el analisis estadistico.
Como resultados mas importantes de este proyecto destacan que los consultores
independientes de Ciudad Guayana aprenden permanentemente, lo cual les permite ser
generadores y usuarios de conocimiento, condicion indispensable para estimular el
proceso innovador en sus clientes. Se encontraron niveles de correlacion entre
aprendizaje organizacional, gestion de innovacién y capacidad de innovacion superiores
al 0,75. En cuanto al tipo de aprendizaje. El aprendizaje organizacional y la gestion del
conocimiento tienen un coeficiente de correlacion de 91%, mientras la gestion del
conocimiento y la capacidad innovativa son de 0,76.

Palabras clave: aprendizaje organizacional, gestién del conocimiento, innovacion,
consultores independientes. Ciudad Guayana
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RESUMEN

Los negocios de servicio intensivos en conocimientos, KIBs, son organizaciones cuya
principal ventaja competitiva es el uso y generacion de conocimiento. En el Estado
Bolivar, Venezuela, desde hace mas de 40 anos, se ha venido consolidando un tejido
industrial muy importante, con la localizacién de grandes empresas basicas, impulsoras
del desarrollo industrial de esta region, con importantes requerimientos de servicios
intensivos en conocimientos. Por otra parte, en esta region existe la mayor concentracion
de profesionales con experiencia promedio de mas de 15 afios, quienes en la actualidad
se desempefan como consultores de servicios especializados, en diversas areas, desde
ingenieria muy especializada hasta la denominada ingenieria blanda. Segun el Registro
Nacional de Consultores en el Estado Bolivar existen alrededor de 160 consultores
independientes, www.sencamer.gob.ve. Este trabajo tiene como propdsito, validar
estadisticamente la relacion entre el aprendizaje organizacional, la gestién del
conocimiento y la capacidad de innovacidn en negocios intensivos de conocimientos, caso
consultores independientes ubicados en Ciudad Guayana, estado Bolivar, Venezuela.
Se consulto un 30% de la poblacién, se utilizaron dos instrumentos para recopilar la
informacién, uno con 27 preguntas cerradas evaluadas por una escala de Licker vy otro
con 9 preguntas abiertas, mediante 10 variables tipo se realizo el analisis estadistico.
Como resultados mas importantes de este proyecto destacan que los consultores
independientes de Ciudad Guayana aprenden permanentemente, lo cual les permite ser
generadores y usuarios de conocimiento, condicion indispensable para estimular el
proceso innovador en sus clientes. Se encontraron niveles de correlacion entre
aprendizaje organizacional, gestion de innovacién y capacidad de innovacién superiores
al 0,75. El aprendizaje organizacional y la gestion del conocimiento tienen un coeficiente
de correlacion de 91%, mientras la gestién del conocimiento y la capacidad innovativa son
de 0,76.

Palabras clave: aprendizaje organizacional, gestién del conocimiento, innovacion,
consultores independientes. Ciudad Guayana

1. INTRODUCCION

La actual “sociedad del conocimiento”, plantea un reto para las organizaciones, desde la
perspectiva de la asimilacion de toda la informacion disponible, seleccion de aquella util
para la cumplir con los objetivos y que realmente contribuya con la ventaja competitiva. El
proceso simple de asimilacion implica internalizar la informacién y convertirla en
conocimiento, el cual se fundamenta en el aprendizaje organizacional, propio del
individuo, pero que sin embargo las organizaciones lo emulan de forma equivalente. Es
decir, para la supervivencia de las empresas en este siglo es necesario que se conviertan
en “organizaciones inteligentes” donde la capacidad de aprendizaje es un recurso



competitivo indispensable. Por supuesto, cuando se habla de competitividad se piensa en
sentido amplio de innovacion, que sin aprendizaje permanente y conocimiento, no tendria
razon de ser. Diverso estudios fundamentan estas relaciones como los realizados por
Dixon (2000) y Peter (2005).

En el proceso de gestién del conocimiento juegan un rol importante las empresas
intensivas de conocimientos, particularmente las empresas consultoras de ingenieria,
consideradas “angeles de conocimiento” ya que promueven, dirigen y participan en el
proceso innovador de sus empresas clientes. En Ciudad Guayana, se concentra una serie
de empresas basicas, cuyo rol es el dinamizar el crecimiento del tejido industrial de la
region. Esta situacion particular ha propiciado la localizacién de una cantidad considerable
de empresas consultoras de diversas especializaciones, incluyendo un contingente de
consultores independiente que ejecutan su trabajo de forma individual.

En este orden de ideas, este proyecto tiene como objetivo validar estadisticamente la
relacion entre el aprendizaje organizacional, la gestidon del conocimiento y la capacidad de
innovacion en negocios intensivos de conocimientos, caso consultores independientes
ubicados en Ciudad Guayana, estado Bolivar, Venezuela.

Este estudio es de caracter exploratorio, la informacién fue recopilada mediante dos
encuestas. Una conformada por veinticinco preguntas estructuradas, incluyendo tres de
control para validar el instrumento, evaluadas segun la escala de Licker, aplicadas a una
muestra de 53 consultores independientes ubicados en Ciudad Guayana, Venezuela. La
otra encuesta fue de diez preguntas abiertas aplicadas a cinco expertos en el tema objeto
de estudio, para complementar la caracterizacion de los tres aspectos: aprendizaje
organizacion, gestion del conocimiento e innovacién. Para establecer las relaciones entre
éstos se realizo un analisis estadistico de correlacion.

2. ESTADO DEL ARTE

Desde hace 30 anos, cuando las empresas comienzan a percatarse de la existencia de
elementos diferenciadores de caracter intangible que sostenian su permanencia en el
mercado, permitiéndole poder responder a los cambios continuos y poder adaptarse
rapidamente a su entorno, se comienza a investigar sobre cémo las empresas aprenden,
como adquieren el conocimiento necesario y como adaptar al personal a ese proceso de
aprendizaje permanente.



Para Dixon (2000), el aprendizaje organizativo es el uso intencionado de procesos de
aprendizaje a escala individual, grupal o sistémica para transformar continuamente a la
organizaciéon en una direccion que satisfaga cada vez mas a las personas interesadas en

ella.

En los ultimos treinta anos diferentes autores han propuesto algunos modelos que
describen el proceso de aprendizaje organizacional, entre los cuales se pueden citar:

1.

Modelo de Aprendizaje de Crossan, Lane y White (1999): en este modelo se
propone el aprendizaje a nivel individual, grupal y organizativo, con cuatro
procesos internos claves orientados por dos procesos dinamicos el feed farward
(hacia adelante) y el feed back (hacia atras), con sus flujos de relaciones e
interdependencia. El aprendizaje individual ocurre en dos etapas fundamentales:
intuir e interpretar. La intuicidon es la capacidad de generar ideas o intuiciones
basadas en la experiencia personal previa, la observacion y el reconocimiento de
determinados patrones de conducta, es un acto del subconsciente. La
interpretacion consiste en el desarrollo de mapas cognitivos que permiten explicar
y clarificar lo intuido previamente.

El aprendizaje a nivel de grupo consta de dos etapas: interpretar e integrar. Estas
consiste en compartir y discutir mediante dialogo intenso las interpretaciones de
cada uno de los miembros para desarrollar algo nuevo, que puede entenderse
como la forma compartida de aproximarse a una realidad y actuar sobre la base
del consenso generado. El aprendizaje a nivel organizativo lo conforman dos
etapas bien diferenciadas: integrar e institucionalizar. El aprendizaje organizativo
consiste en retener de forma explicita los conocimientos que poseen los individuos
y que pertenecen a la organizacién. La institucionalizacion del aprendizaje lo
establece la organizacion mediante procedimientos, reglas y pautas de actuacion
con miras a lograr los objetivos organizacionales. Esta capacidad de
institucionalizar el aprendizaje, le permite responder al entorno y mantener la
memoria tecnoldgica de la organizacion.

Finalmente, el proceso de feed forward se inicia con las aportaciones individuales,
las ideas obtenidas del proceso de intuir e interpretar, compartido e interpretado a
nivel de grupo y luego institucionalizado por la organizacion. En el proceso de
feed back, lo aprendido y retenido en la memoria organizativa condiciona la
actuacion e interaccion actual.

Modelo del Flujo de Energia: propuesto por Pedler (1997), describe la forma como
las organizaciones que aprenden, a nivel individual y colectivo y se diferencia entre
la visién y la accion. En el modelo interactian las ideas, acciones, politica y
acciones, conceptos que interactian como engranajes alimentados por el flujo de
generado por el sistema de informacién, la estructura de incentivos o los



mecanismos de coordinacién. A nivel de las personas, las ideas son el eje
conductor de sus acciones, a nivel de la empresa son las politicas quienes
modelas las operaciones; donde el proceso de retroalimentacién se fundamenta
en la revisidbn permanente de los resultados y correccion de las desviaciones
identificadas.

3. Modelo de Espiral de Conocimiento: Nonaka y Takeuchi (1995) el modelo de
aprendizaje planteado por estos autores se fundamenta en combinar el enfoque
epistemoldgico y el ontolégico para la creacion del conocimiento en las
organizaciones. La dimension epistemoldgica del proceso clasifica el conocimiento
en Tacito y Explicito, la dimensién ontolégica hace referencia a las fuentes y
ubicacion del conocimiento a los niveles de los individuos, los grupos, las
organizaciones y el contexto.

El Modelo de espiral de conocimiento esta basado en la teoria de las organizaciones
que aprenden, plantean la existencia del conocimiento tacito y el conocimiento
explicito, en cuya interaccion se genera el verdadero valor del conocimiento para las
organizaciones. Es interés de las empresas tratar reconvertir el conocimiento tacito en
explicito a objeto de aumentar el conocimiento estructural de la organizacién, Este
proceso de transformacion ocurre de cuatro maneras:

v' Socializacién: es la transmisiéon de conocimiento persona a persona o cara a
cara, se transfieren conocimientos, habilidades y competencias. La
transferencia es de conocimiento tacito a conocimiento tacito, mediante
conversacion, la imitacion, la observacion y la practica.

v' Externalizacién: consiste  en transformar los conocimientos tacitos en
conocimientos explicitos, este proceso de transferencia de conocimientos es el
mas apreciado por las empresas, ya que el conocimiento tacito, propiedad del
individuo, se traslada a la memoria organizacional en forma de conocimiento
estructural. Puede ocurrir cara a cara, por modelos construidos, conceptos o
por analogia.

v' Combinacién: cuando se transforma un conocimiento explicito en otro
conocimiento  explicito, producto de la combinaciéon, ampliacion o
complementacion de conceptos utilizados para innovar, tomar decisiones,
realizar una actividad rutinaria o resolver un problema en la empresa, a través
de documentos, reuniones, comunidades de practicas, redes intranet o
extranet.

v Interiorizacién: ocurre cuando las personas enriquecen su conocimiento tacito
por el uso del conocimiento explicito de la organizacion. Puede definirse como
un proceso de asimilacion del conocimiento que otras personas han
formalizado en la organizacion. La dinamica de conversion del conocimiento en
este modelo requiere que ocurran los cuatro tipos de transferencia, a fin de
garantizar el aprendizaje organizacional.

4. Modelo de Aprendizaje Organizacional: planteado por Senge (1994), en él se
proponen las cinco disciplinas del aprendizaje organizacional: pensamiento
sistémico, dominio personal, modelos mentales, construccién de una vision
compartida y aprendizaje en equipo. Estas disciplinas ocurren a nivel de las



practicas, los principios y las esencias. Las practicas son las acciones
desarrolladas por los individuos. Los principios son lineamientos que regulan las
acciones y las esencias representan el estado del ser que domina la disciplinan.

Considerando que el aprendizaje organizacional se fundamenta en el aprendizaje
individual, es recomendable analizar como ocurre este proceso en cada individuo,
condiciones para que ocurra, limitaciones y sus vinculaciones. En primer lugar que el
aprendizaje individual es indispensable para la supervivencia y evoluciéon de los
organismos vivos, en el caso del hombre la psicologia cognitiva estudia como el individuo
capta los datos de su entorno, como le da sentido, como lo almacena y como lo usa para
cambia el entorno. Existen tres formas cémo el individuo llega a saber algo:

1. Por experiencia directa, mediante la percepciéon de datos sensoriales, tales como
colores, sonidos, olor, dolor.

2. Por transmisiéon de informacion, a través de comunicacion oral, informes, bases de
datos, libros, medios audiovisuales, entre otros.

3. Por la reorganizacion de lo que ya sabemos en una nueva configuracién, cuando
se proponen nuevos conocimientos resultados de procesos exploratorios y
deductivos.

Segun Huang y Otros (1999), la GC son aquellas acciones destinadas a organizar y
estructurar los procesos, mecanismos e infraestructuras de la empresa con el fin de crear,
almacenar y reutilizar los conocimientos organizativos. Rivero (2002), propone una
filosofia para gestionar el conocimiento adecuadamente, donde se pretende cumplir con
los tres objetivos de la GC: identificar los conocimientos requeridos, disponer de dichos
conocimientos y aplicarlos convenientemente; a través de analisis y aplicacion de cuatro
enfoques de gestidon, el Cultural, el Metodoldgico, el organizativo y el tecnolégico, ver
Figura 33.

Pavon e Hidalgo (1997), definen la gestion de la innovacion tecnolégica como “el proceso
orientado a organizar y dirigir los recursos disponibles, tanto humanos como técnicos y
econdmicos, con el objetivo de aumentar la creacién de nuevos conocimientos, generar
ideas que permitan obtener nuevos productos, procesos y servicios o mejorar los
existentes, y transferir esas mismas ideas a las fases de fabricacién y comercializacion”.
Morin (1985), plantea que una gestion eficaz del proceso innovador deberia prestar
especial atencion a las funciones basicas anteriormente descritas.

El reconocimiento del rol del sector servicios en el proceso innovador es uno de los
principales logros de los expertos, que perdurara en el tiempo... las caracteristicas y el
performance del sector servicios tienen poderosa influencia en la actividad tecnoldgica de
los paises. Freeman (1999). El desarrollo de la sociedad de la informacion, del



conocimiento y de servicios es un proceso que ha tenido un impacto social comparable al
surgimiento de la sociedad industrial, es decir, ha cambiado el sistema econdémico y
social. Lee (2004), demostré6 empiricamente la influencia de las KIB’s en la innovacion
industrial en Korea y particularmente las empresas grandes generan vy utilizan las KIB's
para mejorar el proceso innovador de sus productos y procesos.

Ceproguayana (2004), propone una metodologia general que resumen los servicios
prestados por los consultores a una organizacion, persona natural o juridica que los
solicita, independientemente de las areas de conocimiento, cuyas fases de ejecucién son:

a) Diagnosticar su situacién actual, sistema, instalacion u obra y sus
posibilidades de mejora.

b) Aportar una solucion que logre la mejora.

c) Implantar soluciones al cambio propuesto.

d) Definir y facilitar la creacion de un sistema de planificacién que ayude a
mejorar la gestion del desempeno.

e) Implementar el sistema disefiado y el cierre del servicio de consultoria.

f) Disefar una nueva organizacion, sistema, instalacién u obra.

3. METODOS Y RECURSOS

Este estudio es de tipo descriptivo y exploratorio. La poblacion objeto de estudio son los
163 consultores independientes localizados en Ciudad Guayana, Venezuela, segun
www.sencamer.gob.ve. La informacién base para el analisis se obtuvo a través de dos
encuestas, una estructurada de 25 preguntas que evallan la opinion de los consultores
independientes relacionados con la caracterizacion del aprendizaje organizacional, la
gestion del conocimiento y el proceso innovador. La otra encuesta fue de diez preguntas
abiertas aplicadas a cinco expertos en el tema. Se realizo la validez de contenido con tres
especialistas en el tema y se verifico la fiabilidad con el Coeficiente Alfa de Cronbach de
0,6669. Se consultaron 53 consultores independientes. Finalmente, se realizo un analisis
estadistico para caracterizar los tres parametros evaluados y las relaciones entre las
variables objeto de estudio.

En Venezuela el Banco Central BCV, www.bcv.gov.ve, clasifica las actividades del sector
servicios en:

e Comercio,
* Restaurantes y Hoteles,

* Transporte y Almacenamiento,



* Instituciones Financieras y Seguros,
e Bienes Inmuebles,

* Servicios Prestados a las Empresas, Servicios Comunales, y Productores
de Servicios

En funcién de la clasificacion anterior, este estudio se realiza en el subsector Servicios
Prestados a las Empresas, particularmente por parte de Consultores que realizan su
trabajo de forma individual e independiente en Ciudad Guayana, Venezuela.

4. RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados de la percepcion de los consultores
independientes en cuanto a como desarrollan el aprendizaje organizacional, la gestion del
conocimiento y la innovaciéon. Segun los resultados de la muestra consultada, los
consultores independientes de Ciudad Guayana tienden a trabajar individualmente, solo
en caso especiales forman alianzas con sus pares con objetivos concretos. Unos de los
nichos de su mercado es la formacion de personal, como indicador del nivel de
satisfaccion de sus clientes utilizan la fidelidad de éstos, ver Figura 1. Por otra parte, las
areas de consultoria mas desarrolladas son Gerencia, Calidad y Materiales; teniendo un
promedio de cinco afnos experiencia como consultores independientes.
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Figura 1. Perfil del servicio prestado por los consultores independientes de Ciudad
Guayana

4.1 Aprendizaje Organizacional



El aprendizaje organizacional se define como la capacidad de asimilacion del
conocimiento que da origen a la solucién de problemas y a la toma de decisiones. En
el caso de este proyecto se evalud la percepcion seis variables caracteristicas del
aprendizaje organizacional, donde mas del 80% de los consultores opina cumplir con
las funciones basicas para que este proceso se ejecute adecuadamente. También
consideran que el aprendizaje organizacional constituye una fuente de aprendizaje
permanente, le permite mejorar la calidad de sus servicios y asumen cada servicio
como un reto que le permitira generar nuevo conocimiento.

4.2 Gestion del Conocimiento

En cuanto a la gestién del conocimiento como herramienta gerencial de apoyo al
proceso de consultoria, aproximadamente el 70% de los consultores considera cumplir
con los tres objetivos fundamentales de la GC, a saber identificar, adquirir y usa
eficientemente el conocimiento. Cabe destacar un 80% genera conocimiento mediante
procesos formales de investigaciéon y durante el desarrollo del servicio, un 60%
comunica y comparte los conocimientos generados con sus clientes, ya que este
coadyuva en el proceso de generacion de conocimiento, conclusiones coincidentes
con los hallazgos de Wood (2002) y Muller y Doloreux (2007).
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Figura 3. Perfil del aprendizaje organizacional en los Consultores de Ciudad Guayana
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Figura 5. Perfil del proceso innovador en Consultores independientes de Ciudad
Guayana.

Segun los resultados obtenidos, los consultores independientes de Ciudad Guayana
no protegen los conocimientos generados, lo cual constituye una debilidad para la GC.
En forma general, el 70% tiene la conviccidon de gestionar el conocimiento como
herramienta fundamental para mejorar la calidad de los servicios que prestan.

4.3 Innovacion

La innovacion representa la herramienta para fundamental para que las
organizaciones se mantengan en el mercado, en el caso de los consultores
independientes de Ciudad Guayana, un 70% opina ser el dinamizador del proceso
innovador de en las empresas clientes y un 60% manifesté participar directamente.
Estos resultados indican la importancia de los consultores como agentes de
innovacion en las empresas que intervienen, es decir estas empresas, inicia o
consolidan el proceso innovador cuando acuden a un consultor externo.

4.4 Aprendizaje organizacional, gestion del conocimiento e innovaciéon en las
consultores independientes de Ciudad Guayana

Como resultados mas importantes de este proyecto destacan que los consultores
independientes de Ciudad Guayana aprenden permanentemente, considerando el
aprendizaje como fuentes para mejorar la calidad sus servicios, esta condicion les
permite ser generadores y usuarios de conocimiento, indispensable para promover
y estimular el proceso innovador en sus clientes. Se encontraron niveles de
correlacion entre las diez variables del aprendizaje organizacional, gestion de
innovacioén y capacidad de innovacion superiores al 0,667 significativas a un 5%. El
aprendizaje organizacional y la gestion del conocimiento tienen un coeficiente de
correlacion de 91%, mientras la gestién del conocimiento y la capacidad innovativa
son de 0,73.

5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados empiricos de es proyecto, se puede concluir que los
consultores independientes de Ciudad Guayana:



* Trabajan individualmente y establecen alianzas cuando es requerido para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

* Las areas de consultoria mas desarrolladas son gerencia y calidad, destacando la
formacion de personal.

* (Gestionan el conocimiento: son generadores, comunican y no lo protegen.

* Los clientes contribuyen activamente en la generacion de conocimientos.

* La capacidad de aprendizaje representa la principal fuente para generar ventajas
competitivas, enfrentando nuevas situaciones como un reto para su aprendizaje y
generar nuevos conocimientos en su area de especializacion.

* La capacidad innovativa es muy alta, ya que promueven, dirigen y participan en el
proceso innovador de sus clientes.

* Las correlaciones entre aprendizaje organizacional, la gestion del conocimiento y
la innovacion se sitian por encima del 60%, considerada estadisticamente
aceptables y se verifica la interrelacion entre dichos procesos en las
organizaciones.
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