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RESUMEN

El trabajo “La Gesti6én del Conocimiento vista desde los procesos de Gestion del capital Humano” tiene como objetivo general brindar
un enfoque metodolégico para desarrollar la gestién del conocimiento vinculada a la actividad de personal potenciando de esta forma
el desarrollo de procesos de aprendizaje organizacional.

Para la realizacion del trabajo se utilizaron varias técnicas y métodos que permitieron la recopilacién y procesamiento de la informacion
necesaria, entre ellos se destacan: encuestas, la revisién de documentos, observacién directa, el método de expertos y el método SAATY.

En el trabajo se propone y desarrolla una metodologia enfocada en los recursos y capacidades para establecer el diagnéstico organiza-
cional, asi como los lineamientos metodoldgicos para desarrollar la gestion del conocimiento vinculada especialmente a los procesos
de Gestién de los Recursos Humanos.

Palabras claves:
Gestién del conocimiento, Gestién del capital intelectual.
ABSTRACT

Work 'The Steps of Knowledge seen from management processes of the human capital has like general objective to offer a focus methodology to deve-
lop the steps of knowledge linked to personnel’s activity increasing the power of in this way the development of learning organizational processes.

For the realization of work they utilized several techniques and methods that the compilation and information processing permitted necessary,
among themselves they stand out: Opinion polls, the revision of documents, direct observation, expertss method and the method SAATY.

At work it is proposed and develops a methodology focused in resources and capabilities to establish the organizational diagnosis, as well as gui-
delines methodology to develop the steps of knowledge linked specially to management processes of Human Resources.

Key words:

Steps of knowledge, management of the intellectual capital.
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INTRODUCCION

El sector turistico en Cuba actualmente, se enfrenta a los retos y
vertiginosos cambios que en el contexto internacional se impo-
nen en materia de gestién empresarial. Es asi como las teorias
asociadas a la Gestién del Capital Intelectual, Gestion del Co-
nocimiento, Gestién por Competencias y Gestiéon por Procesos
vienen dada por una profunda transformacién de los sistemas
de trabajo; la capacidad de gestionar el intelecto humano se esta
convirtiendo en la técnica gerencial del presente y como conse-
cuencia de lo anterior se ha desarrollado un interés por el capital
intelectual, y los procesos de asociados al aprendizaje en el plano
individual y organizacional. Insertar y vincular estas tendencias y
experiencias al sector turistico, es un desafio.

En este nuevo contexto, la adecuada gestién de los procesos que
incentiven la creacién, uso y difusién del conocimiento se con-
vierte en tarea primordial para cualquier economia y empresa,
inmersas en un mundo en constante modificaciéon. Surgen asi los
nuevos paradigmas para la GRH que conlleva necesariamente un
cambio de cultura, tanto en el propio seno de las organizaciones y
de las personas, como de las propias estructuras del sistema eco-
némico y de mercado. De este modo se plantea el actual reto de la
GRH ya que esta transformacién en la empresa no seria posible
sin que su principal activos -las personas- asimilara el cambio
exigido. El capital humano, con su capacidad de aprendizaje y de
desarrollo de nuevos conocimientos, se convierte en uno de los
valores diferenciadores dentro de las empresas.

En Cuba y especialmente el sector turistico, demanda también
de estos nuevos enfoques y paradigmas, que aunque aparecen en
paises desarrollados es un fenémeno que afecta a todos los paises,
se necesita que éstos enfoques y paradigmas sean considerados
y adaptados a la realidad nacional, pues constituyen fuente de
ventaja competitiva y la fuente de creacién de capacidades or-
ganizacionales. Las bases para la introduccién de la Gestién del
Conocimiento en Cuba ya han sido establecidas por el Ministe-
rio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente; los mecanismos,
vias y alternativas validas para ello son algo no tan resuelto, ni
uniforme segun la experiencia internacional. Es por ello que la
presente investigacion se plantea como objetivo general: brindar
un enfoque metodolégico para desarrollar la gestién del conoci-
miento vinculada a la actividad de personal potenciando de esta
forma el desarrollo de procesos de aprendizaje organizacional.

La investigacién expone una propuesta para la Gestién del Co-
nocimiento desde la visén de los procesos de gestion del capital
humano, en la cual se analizan y evaldan los recursos y capaci-
dades de la organizacién, para finalmente realizar una propuesta
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que contribuye a la integracién y alineacién de la Gestién del Ca-
pital Humano con los objetivos del negocio, asi como a establecer
una referencia alternativa, para la organizacién, de cémo iniciar
el desarrollo de procesos relacionados al aprendizaje y gestién del
conocimiento organizacional, desde la visién de los procesos de
recursos humanos.

DESARROLLO

La experiencia muestra, actualmente, que el éxito y la supervi-
vencia de las empresas depende mds de los progresos en su efi-
cacia que en su eficiencia. Los cambios en las relaciones empresa
— entorno afectan bdsicamente a la eficacia.

Para actuar en consecuencia se requiere de una actitud estraté-
gica para la Gestion de Recursos Humanos lo que significa una
actitud extravertida, voluntarista, anticipadora, critica, y abierta al
cambio, de esta actividad.

Bajo esta concepcion se presenta la siguiente propuesta metodo-
légica siendo la etapa ntimero 1 el andlisis de la situacién actual.

Etapa No. 1: Analisis de la situacién actual

Identificacién y anilisis de la gestion del capital humano
centrado en los recursos y capacidades.

Analisis de recursos.

Como refleja el andlisis de los planteamientos de Ansoft (1976),
existen capacidades asociadas a la gestién del capital humano que
son necesarias de crear y desarrollar en la empresa, siendo ésta la
idea que la presente investigacién desarrolla. La propuesta que
se presenta cuenta de dos etapas fundamentales, la primera es
la Etapa de Anilisis de la Situacién Actual (ver anexo No. 1) en
esta etapa se pone especial interés en el andlisis de los recursos y
capacidades que posee la empresa, identificando el potencial que
de éstos posee la empresa o a los que puede acceder.

Existen muchas definiciones en la literatura consultada referente
al término recursos, pero de forma general se puede entender
como cualquier factor o elemento que utiliza la empresa para po-
der obtener los bienes o servicios que oferta a sus clientes. De
igual modo se han propuesta diferentes clasificaciones de los
recursos de la empresa, la mas elemental y que mejor sintetiza
la aportacion clave de este enfoque es la que distingue entre re-
cursos tangibles e intangibles, Grant (1991), Wernerfelt (1984),
Viedna Marti (2001), Sainz Ochoa (2001).

*  Recursos tangibles: son aquellos que tienen una expresién ma-
terial en forma de elementos productivos fisicos o medios
financieros. Son los recursos mds facilmente identificables,
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apareciendo en la relacién de inventario del patrimonio de la
organizacién. Su valoracién estd recogida en los documentos
contables, también conocidos como activos tangibles o capital
contable.

*  Recursos intangibles: son aquellos factores que no tienen una
manifestacién material o fisica. Son recursos que guardan re-
lacién con el conocimiento y la informacién. La identifica-
cién de tales recursos, dada su intangibilidad. No aparecen re-
cogidos en los registros contables de la organizacion. Tienen
un cardcter muy diverso, pudiéndose incluir en estd categoria
desde los derechos de propiedad intelectual, la reputacién de
la empresa, el conocimiento tecnolégico de productos y pro-
cesos, la calidad y fidelidad de los clientes hasta las habilida-

des, experiencias y conocimientos de las personas.

Andlisis de las capacidades del proceso de Gestién del Capital

Humano.

Segun Amit y Schoemaker (1993) las capacidades se refieren
a la habilidad de la empresa en la organizacién de los recursos
de manera combinada por medio del proceso organizativo. Para
Grant (1991) las capacidades son las habilidades de un conjunto
de recursos para realizar una tarea. De ese modo los recursos son
la fuente de las capacidades de la empresa y, a su vez, las capaci-
dades constituyen la fuente de su ventaja competitiva. Dentro del
andlisis de capacidades deben abarcarse tanto las capacidades que
la organizacion posee actualmente como las que requiere para
dominar el sector al cual pertenece, es decir, aquellas que permi-
tan desarrollar una estrategia de largo plazo que genere una base
solida para establecer la sustentabilidad (durabilidad, transparen-
cia, transferibilidad y duplicidad) requerida por la organizacién,

Pavez Salasar (2001).

Para examinar las capacidades que posee una organizacién es
necesario hacer alguna clasificacién de sus actividades. General-
mente se utilizan varios enfoques:

1. Una clasificacién funcional, que identifica las capacidades
organizativas en relacién con cada una de las principales
dreas funcionales de la empresa.

2. A partir de los productos y/o servicios que brinda la orga-
nizacién.

3. A partir de la praxis (procesos, tareas).

Es en la praxis (procesos) que situamos nuestra investigacion,

en este enfoque la identificacién de las competencias claves

que posee la organizacién para realizar dichos procesos de for-
ma eficiente es una tarea clave. Orientar y precisar la gestion
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de recursos humanos en base a sus procesos claves y/ o relevantes,
segun la proyeccién estratégica de la empresa, es determinante,
estos constituyen la modificacion y respuesta mds profunda a los
sistemas de trabajo que se demandan, en estos tiempos. En el
anexo No.2 se muestra la representacién del proceso de GCH,
donde quedan definidos los cinco procesos considerados en la
investigacion, siendo éstos representados de igual manera que el
proceso principal, utilizando la técnica SIPOC de calidad para la
representacion de procesos (Suministradores, Entradas (Inputs),
proceso, salidas (Otputs), Clientes). Cada uno de estos procesos
también cuenta con el disefio de una Ficha de Proceso siendo los
siguientes elementos los que se definen en dicha ficha: Nombre
del Proceso, Responsable, Objetivos, Descripcién del Proceso,
Recursos Necesarios, Recursos Materiales, Recursos Humanos,
Documentos Normativos, Satisface Requisitos, Registros, Pro-
cesos del Sistema con que se relaciona, Relacién de actividades,

control y registros, Medicién de la eficacia del proceso.

A continuacién se resumen los pasos que fue necesario seguir:
1. Definicién del proceso de gestion del capital humano.

2. Anilisis y descripcion de los subprocesos claves.

3. Descripcién de las actividades por procesos claves.
4

Identificacién y determinacién de las competencias organi-

zacionales claves y secundarias.

5. Determinacién y jerarquizacién de las brechas organizacio-

nales.

Para la identificacién de las competencias organizacionales aso-
ciados a los procesos fundamentales, en este caso se utilizé la
metodologia propuesta por Lépez (2002) en la que propone la
utilizacién de matrices de convergencia — divergencia de cono-
cimientos necesarios y conocimientos existentes para la toma de
decisiones. La metodologia elaborada por Arnaldo Lépez per-
mite conocer cudles son las competencias claves y secundarias,
asi como las brechas organizacionales, pero no permite ordenar

las brechas de conocimiento por prioridad, ese problema queda
resuelto al aplicar el método de SAATY.

Las brechas organizacionales constituyen un déficit de capa-
cidades de la organizacion y que constituyen una amenaza

potencial parala misma.
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Etapa No.2: Planeacién
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Fig. No. 1: Pasos para desarrollar la etapa de planeaciéon

Mejora desde dentro: Establece el fortalecimiento de las capaci-
dades organizacionales a través de la adquisicién de conocimien-
tos por parte del personal desde la propia organizacion. En esta
mejora se debe enfatizar en la capacitacién que los propios tra-
bajadores de la empresa puedan brindar, la creacién de un clima
adecuado que motive el compartir el conocimiento enfocado ello
a disminuir o minimizar las brechas organizacionales y el fomen-
to del aprendizaje organizacional. En este caso resulta necesario
puntualizar que no sé6lo se debe prestar atencién a las competen-
cias organizacionales sino que se debe realizar un estudio deta-
llado de las competencias técnicas, genéricas o sistémicas que
demanda cada individuo y que propiciaria el “saber estar” de éste
en la organizacién y facilitarian la transmisién de conocimiento y
su capitalizacion en el dmbito organizacional, para lo cual se esta-
blece un procedimiento. Este tipo de mejora es la tipica en el caso
en que los conocimientos a desarrollar tengan una componente
ticita alta, por ello el disefio de un sistema de formacién sobre
la base de instructores internos que, armados de herramientas
diddcticas y pedagdgicas sean capaces de explicitar sus conoci-
mientos, es muy recomendable que éstos conocimientos se expre-
saran en procedimientos para que no sélo fueran propiedad de un
grupo reducido, sino que pasaran a enriquecer los ya existentes en
la organizacién.

Mejora aportada por terceros: esti dirigida a la adquisicién de
conocimientos aportados por terceros (Centros de educacién
superior, Areas de Interfase y demds instituciones dedicadas a
la capacitacién) con el objetivo de igualmente minimizar dichas
brechas organizacionales.
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Figura No.2: Cuestiones claves a la hora de desarrollar la
proyeccidn estratégica.

La evaluacién de las alternativas se realizara a través del criterio
de implementabilidad, utilizando para ello el andlisis de impacto,
como se muestra en la figura No.3.

Impacto

Alto 1

-Alineacion a la

estrategia. Procesos de Aprendizaje

(Alternativas)
-Integracion a otras
iniciativas.

-Agrega valor al
cliente.

Imple-
» mentabi
lidad

Bajo

Dificil Facil
-, Se puede lograr en un marco
razonable de tiempo?

-¢Hay recursos disponibles para
realizar la propuesta?

Fig. No. 3: Evaluacién de alternativas.
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Evaluacién de alternativas constituye una herramienta vilida para abordar la gestién del co-
nocimiento en la organizacién desde la gestion de los procesos de

Cada una de las alternativas deberd ser evaluada con el objetivo o .
gestion del capital humano.

de conocer:
*  Costo de la alternativa.

*  Tiempo en que se cumplen los objetivos propuestos en la
estrategia.

*  Beneficios que aportara a corto, mediano y largo plazo.

Una vez analizado lo antes expuesto es factible que se elaboren
los planes a corto, mediano y largo plazo, tomando como base la
jerarquizacién establecida.

Para ilustrar lo antes mencionado se conformé el siguiente

grifico.
Intencion estratégica:
Gestion del conocimiento
centrado en la gegfon del
potencial humatfo.

A
Procesos de aprendizaje
Gestion del
conocimiento

Tiempo 1
(Afos)

(]
)
i~

Fig. No.4: Proceso de aprendizaje en el tiempo.

De esta manera se muestra claramente la intencién estratégica
declarada y las alternativas planeadas para lograrla fundamenta-
das estas como procesos de aprendizajes tanto individual como
organizacional.

CONCLUSIONES

La gestion del conocimiento se puede considerar en un estado
de desarrollo, donde son varias las vias y mecanismos que se ex-
ponen para una implementacién exitosa. Un esfuerzo por enri-
quecer estas experiencias es el desarrollo de la propuesta que se
presenta en ésta investigacion.

El andlisis estratégico enfocado en los recursos y capacidades de
la organizacién que se desarrolla y describe en el presente trabajo
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