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Resumen

El presente articulo tiene como finalidad exponer la importancia del
desarrollo de la gestion del conocimiento dentro del proceso de
produccién de las mipymes asi como algunas caracteristicas que pueden
impactar negativamente si ésta no logra desarrollarse. A través de un
analisis de la gestion del conocimiento se indica como debe ser aplicado
en el proceso de produccion y cudl es la realidad de su implementacion.
En su desarrollo cotidiano, las mipymes no valoran la gestién del
conocimiento pues el que existe se concentra en pocos integrantes que
son vistos como Unicas piezas clave del proceso de produccién. Si los
responsables de la organizacion asi como las piezas clave del proceso no
muestran interés en gestionar el conocimiento, se crea una
codependencia que no beneficia al proceso ni a la organizacién.

Palabras clave: conocimiento, comportamiento organizacional, gestién
del conocimiento, aprendizaje organizacional.
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Abstract

This article will show the importance of the development of the knowledge
management in the production process of the smes and also it will show
some characteristics that can impact in a negative way in case of not
developing it. By means of an analysis of the knowledge management to
indicate how it may be applied in the process of production and how it
really is. In their day-to-day development, the smes do not appreciate the
importance to the knowledge management. The knowledge that exists is
gathered in a few members who are seen as key elements for the
production process. If the responsible of the organization and the key
members of the process do not show interest in managing the knowledge,
then a codependency will be created and it will not benefit either the
process or the organization.

Keywords: knowledge, organizational behavior, knowledge management,
organizational learning, production process.

Introduccién

Desde hace muchos afios las micro, pequefias y medianas empresas han gestionado sus
procesos y han dado mayor importancia a aquellos que son clave para ellas. Por lo general,
estos procesos son los que se pueden medir cuantitativamente. No obstante, el conocimiento
ha llegado a ser un proceso muy importante para cualquier organizacién y en las
organizaciones mipymes no es la excepcién. Sin embargo, el dia a dia laboral dificulta que
estas organizaciones den importancia a este bien intangible. Este desinterés repercute
directamente en el desempeno de los procesos de cualquier organizacion, sean cualitativos o
cuantitativos; en este caso, veremos cémo el no llevar a cabo una correcta gestion del
conocimiento repercute en el proceso de produccion, ya que al ser escasa o al no existir se
genera una ruptura en el proceso de ensefanza-aprendizaje en la mayor parte de los
integrantes de la organizacién. Como el conocimiento estd concentrado en unos pocos, el
proceso para la toma de decisiones no es conducido por el mejor camino. La mayoria de los
integrantes, al sentirse desplazados o no tomados en cuenta en el proceso de produccion,
tendrdn un comportamiento apético, no adquirirdn un compromiso y menos una
identificacidn con el proceso, de tal manera que se concretarén a realizar sélo una actividad
laboral que podra provocar problemas inmediatos como la falta de calidad y baja
productividad que tendrd como consecuencia la falta de competitividad e innovacion. Para el
desarrollo de este trabajo se utilizé una metodologia cualitativa con un enfoque dado por
opiniones y percepciones; el disefio de la investigacién fue flexible y abierto; las técnicas
empleadas fueron la observacién y el andlisis documental; el anélisis fue inductivo,
generando teorias al reconocer a los investigadores como parte del proceso.

Marco tedrico

La manera que tienen las organizaciones de aprender esta basada en las rutinas que crean
dia a dia la cuales pueden ser aceptables o deficientes, sin embargo, la historia de estas
rutinas puede cambiar con el tiempo y perjudicar o beneficiar la orientacién del objetivo a
alcanzar. La memoria organizacional discute cémo es que a pesar de la rotaciéon del personal
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y el paso del tiempo, éstas codifican, almacenan y recuperan las lecciones de aprendizaje a
lo largo del tiempo. El aprendizaje organizacional se refiere a los diferentes medios en que
una firma puede encontrarse con respecto a otras, qué tan diferente puede ser la experiencia
de aprendizaje y los diferentes resultados al aplicarse el conocimiento adquirido. Como forma
de inteligencia, el aprendizaje es un proceso mas que un resultado (March, 1988).

El aprendizaje organizacional se puede explicar en dos conceptos, exploracién
y explotacién: la exploracion de nuevas posibilidades y la explotacién de viejas certezas.
Las alternativas tienen un objetivo orientado; la exploracién generalmente no otorga tantos
ingresos como lo es la explotacion (ver figura 1). Esto puede explicar por qué las
experiencias o conocimientos adquiridos por parte de un individuo o grupo de trabajo se
mantienen concentradas y se desarrollan con la finalidad de mantener continuo el proceso.
No obstante, esto no quiere decir que éste sea eficaz y eficiente, ya que se trabaja siempre
de una misma manera y no hay participacion de todos los involucrados en el proceso. El
desarrollo del conocimiento en el proceso de produccidn se crea gracias al aprendizaje mutuo
entre individuos dentro de la organizacion; las organizaciones difunden el conocimiento a los
individuos y asi esperan tener un conocimiento colectivo, aunque la mayoria de las veces no
ponen énfasis en él. De esta manera, el conocimiento se da gracias a la socializacién, aun asi, el
que se adquiere réapidamente no siempre es deseable por lo que la organizacidn necesita
balancear el rapido y lento aprendizaje y la répida y lenta socializacidn.

La répida socializacién en los procedimientos y creencias de una organizacién tiende a
reducir la exploracion. Entonces en teoria, la gente con menos socializaciéon incrementa la
exploracion, sin embargo, el comportamiento organizacional que presente el grupo puede
alentar o eliminar esa explotacién. La gente con mas tiempo en una organizacion tiende a
aprender el significado de ésta y puede relegar a las personas que no pertenezcan al grupo
o al personal de nuevo ingreso, sin embargo, la gente que es nueva en la organizaciéon, no
sabe ese significado, pero puede aportar a un mejoramiento a ésta, siempre y cuando logre
pertenecer a un grupo de trabajo con intereses en comdn con los de la organizacién.
El conocimiento externo se refiere a la competencia entre organizaciones y el interno se refiere
a la competitividad entre individuos de una organizacién, claro estd, que debe buscarse la
alineacion de los objetivos individuales concentrados en grupos de trabajo, con los objetivos
de la organizacion. De esta manera, el conocimiento hace que el performance de una
organizacion sea mas rentable al aplicarlo correctamente. Asi, se puede decir que el desarrollo
efectivo de coordinacién y comunicacién crean un mejor desarrollo para la organizacién que lo
esté llevando a cabo (March J. G., 1991).

La identificacidon del conocimiento

Esta labor permite a las personas orientarse dentro de una organizacién con respecto a su
entorno externo, de tal manera que tenga un mejor acceso a éste y al conocimiento que se
genera. Asi, la organizacion se vuelve mas eficaz en el uso de sus recursos internos y
externos, e incrementa a su vez, la capacidad de reaccién ante su entorno a través de
identificar a los expertos y el nivel de dominio que tengan con respecto a un tema de interés
para la organizacién. Esto, sin embargo, puede causar un encapsulamiento del conocimiento
o experiencias previas de parte de los duefios de las organizaciones hacia los empleados de
la firma.
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Al identificar a una persona con conocimiento o experiencias necesarias para desarrollar un
puesto de trabajo, la organizacién podria depender de él; lo que llevaria a una relegacién de
otros empleados que tuvieran aptitudes para desarrollar el mismo puesto y le impediria a la
persona que ya lo ocupa a desarrollarse en otro. Asimismo, se determinan las fuentes de
consulta del conocimiento y se registran para su utilizacién en el futuro, como estrategias de
la organizacién. La identificacion, ademds de resaltar las muestras de conocimiento en los
individuos, sefala las carencias que éstos puedan tener en la organizacién para transmitir el
conocimiento y redisefiar las estrategias eficaces de aprendizaje y permitir a la organizaciéon
tomar acciones para reducir esas carencias de conocimiento y transferencia existentes y asi,
que el conocimiento sea captado y retenido por la organizacién, de tal manera que se evite
la concentracién del conocimiento en un individuo o en un grupo de trabajo.

En este proceso, las organizaciones deben tener muy claros los objetivos estratégicos, la
mision, la vision; saber qué conocimiento es el que requieren. Es una etapa de diagndstico,
donde se determina el estado actual de la organizacién y hacia donde pretende llegar lo
cual es un factor critico de éxito, pues al identificar el conocimiento, se deben trazar
estrategias para retenerlo, compartirlo y usarlo entre sus diferentes miembros y aportar a la
creacién de nuevo conocimiento, en beneficio de la organizacién en general y no sélo de un
individuo o de un grupo de trabajo (Nieves Lahaba, Del Rio Lépez & Villardefranco, 2009). La
identificacién del conocimiento es un proceso que las organizaciones estan utilizando cada
vez mas ya que es importante conocer donde se encuentra ese activo, en qué nivel y quiénes
lo poseen, sin embargo, se pretende que ademdas de que las mismas organizaciones lo
hagan, lo comiencen a gestionar.

El conocimiento parece estar dispuesto en dos ramas, aquel que puede ser visto por todos y
aquel que solo es para ciertas personas, sin embargo, el conocimiento puede ser utilizado
por cada individuo que lleve a cabo sus actividades laborales, cada uno serd muy bueno en
lo que hace con respecto a otros, sin embargo surge la necesidad de transferir el
conocimiento a los deméas miembros de la organizacién para una mejor administracién del
conocimiento (Hayek, 1945).

La transferencia del conocimiento

En la literatura se pueden distinguir dos tipos de conocimiento, el conocimiento tacito y el
conocimiento codificado. El conocimiento codificado puede ser almacenado, articulado y
transmitido por medio de revistas cientificas y de investigacion, manuales, documentos,
procedimientos e incluso en videos, de una manera facil, claro estd, siempre y cuando se
permita el acceso a estas fuentes. El conocimiento codificado o explicito, generalmente es
informacion técnica o académica o simplemente informacién que es descrita formalmente en
manuales, expresiones matematicas, patentes, entre otras. Este conocimiento sistematizado
es facilmente transferido por medio de impresiones, métodos electronicos, entre otras
maneras formales. La transferencia requerird un cierto nivel de conocimiento académico que
es obtenido mediante la educacién o los estudios; su transferencia se asume en un ambiente
predecible y relativamente estable (Smith, 2001). Ademas, tiene la caracteristica de ser un
elemento cuantificable, puesto que puede generarse por medio de los documentos y de las
formulas lo cual facilitard la accion de realizar algo. Este tipo de conocimiento es el mas
usado, pue es de muy facil transferencia y aplicacion, gracias a que se encuentra
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documentado y almacenado en fuentes de facil acceso para casi todas las personas que asi
lo requieran. Cabe sefialar que el conocimiento explicito debe ir de la mano con el
conocimiento tacito, puesto que los dos son base para la transferencia del conocimiento.

En las organizaciones el conocimiento explicito tiene mayor cabida, sin embargo, lo que se
pretende hacer es una interaccién con el conocimiento tacito, si se pasa del conocimiento
tacito al explicito y viceversa, la transferencia del conocimiento tendria una mayor amplitud
en las organizaciones, no obstante, la transferencia del conocimiento tacito, por tratarse de la
experiencia del individuo, es més dificil de realizar y por ende mas dificil de plasmar en
documentos (Carrasco, 2014).

El conocimiento téacito es «el saber cémo», que tiene un individuo, por ejemplo la
experiencia humana. Es personal y para nada es de facil comunicacién o transferencia, pues
se adquiere por medio de la practica. Es considerado mas un arte que una ciencia y es muy
dificil de expresar y transmitir a otros. A esto podemos agregarle que en el proceso de
produccién, para este caso, los individuos que tienen mas afios de laborar en la
organizacion, tendran mas conocimiento y experiencia que los nuevos o con menor cantidad
de afios, dentro de esta organizacién. Por ejemplo, seria muy dificil encontrar a una persona
que con un afio, hiciera lo mismo que una persona con veinte afios de experiencia, hablando
de forma absoluta. Cabe aclarar que las buenas préacticas dependeran de la actitud del
individuo o grupo de trabajo.

De cualquier manera, las organizaciones necesitan transferir el conocimiento adquirido con
el fin de hacerlo mas dtil. Esto ayuda a las organizaciones a transformarse y a redefinir el
conocimiento y a remover aquel que esté desactualizado {Kathleen L. Macfadden, 2004).
Esta transferencia de conocimiento involucra la comunicacién enfocada de un emisor a un
receptor y forma parte de un conjunto de actividades dentro de la administracién del
conocimiento (King, 2009).

Cada individuo posee conocimiento y cuando estd dentro de una organizacidn, ésta tendra
el conocimiento de los individuos que lo desarrollen o de los que ya lo tengan. Es aqui
donde los superiores deben comenzar a gestionar el conocimiento y evitar caer solamente
en la identificacién del conocimiento en personas que son clave para su proceso de
produccién. Este conocimiento deberia ser transmitido de individuo a individuo pues el
objetivo es crear estrategias de transmisidén de conocimiento para alcanzar el logro de las
metas y objetivos previstos, recordando que estos deben estar siempre alineados a los de la
organizacion. Si de las situaciones dificiles que enfrenta la organizacién en su dia a dia
laboral se adquiere conocimiento y se registra, entonces se generard un proceso de
aprendizaje importante (Simon, 1991). Haciendo un enfasis en la transmisién del
conocimiento tacito, se puede mencionar la importancia que tiene en las organizaciones,
debido a que se pueden tener dos operadores con el mismo conocimiento, sin embargo,
no asi en la practica. La transferencia del conocimiento puede ser vista desde dos enfoques:
la facilidad de la transferencia y la motivacion de transferir.

La transferencia del conocimiento tacito requiere la cooperacion inteligente del receptor y la
capacidad de la fuente. La transferencia de conocimiento creara resistencia y tomara tiempo y
esfuerzo para que la fuente sea entendida por los otros receptores. Esto depende de la
complejidad del conocimiento tacito que se transmitird, debido a que se generard una
ambigliedad en el contexto del conocimiento en la transferencia. Ahora, es importante
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mencionar que esto serd mas dificil si se comienza en una etapa en donde la organizacion ya
cuenta con algunos afios de funcionamiento, ya que los individuos que poseen el
conocimiento, no estaradn en la mejor disposicion de transferirlo, ya que les ha costado mas
tiempo, situaciones o escenarios para hacérse de él, lo que limita el interés de comenzar a
transferirlo a otros individuos de una manera facil y clara. Para algunos, la transferencia del
conocimiento tacito podria ser sencilla, sin embargo, para otros podria ser de dificil
entendimiento. La capacidad de absorcién que tenga el receptor con respecto a la fuente de
conocimiento tacito ayudard al enfoque correcto de la aplicacién de dicho conocimiento, esto
es, al enfoque de la meta u objetivo que se pretenda en esta transferencia (Sun, 2009). Surge
entonces la necesidad de generar una motivaciéon al momento de transferir el conocimiento.

El emisor debe estar muy bien motivado para que llame la atencién del receptor del
conocimiento tacito y le ayude ademés, a desarrollar el conocimiento de manera més
rapida. Esta caracteristica indica la disponibilidad que tiene la fuente para involucrarse con la
transferencia del conocimiento. En este caso podemos referirnos a dos tipos de motivacién,
la motivacion intrinseca, que es la disponibilidad y la emocién que tiene la persona como
fuente de transferencia del conocimiento tacito a otras personas, por el puro hecho de que
quiere y tiene la disponibilidad de hacerlo. Por otro lado, la motivacién extrinseca es cuando
la fuente no estd de acuerdo en transferir el conocimiento de manera propia, sin embargo,
existen medios para que lo realice, pudiéndose mencionar generalmente a alguna
recompensa monetaria {Sun, 2009). A menos que la fuente sienta que tiene el control y la
propiedad del proceso de transferencia y derive inmediatamente en la satisfaccién de un
proceso, la transferencia del conocimiento tacito no se llevard a cabo. Esto puede ser
entendido de tal manera que los individuos que posean el conocimiento no se sientan
presionados por situaciones que pudieran amenazar su estancia laboral dentro de las
organizaciones. Es la motivacidén intrinseca mas que la extrinseca lo que determina la
efectividad de la transferencia del conocimiento tacito (Sun, 2009). Las organizaciones deben
tener coordinacién entre sus niveles organizacionales e individuales para comenzar a
gestionar el conocimiento.

Cuando las organizaciones crean organismos de negocios, estos deben ser bien estructurados
para evitarle consecuencias a la firma, como los costos. De igual manera, la carencia o la mala
gestién del conocimiento, provocara problemas, ya que como se ha mencionado, la gestién
del conocimiento ahora es fundamental en las organizaciones (Zander, 1996). Para esto, las
organizaciones eliminan las jerarquias y desarrollan estilos horizontales con la finalidad de que
haya interaccion entre todos los miembros de la organizacion y sea més rapida la respuesta, asi
se pretende que los altos mandos puedan saber las necesidades y propuestas de los
empleados y trabajadores, asi como sus capacidades cognitivas. Con esto, se pretende que
exista un balance entre el conocimiento que se tiene en los procesos de la organizacién,
especificamente en el proceso de produccidn.

Almacenamiento del conocimiento

El almacenamiento del conocimiento, o retencién, es una parte fundamental del proceso,
debido a que si no se almacena o se retiene en la organizacién, se perderédn todos los
esfuerzos previos. Esto nos indica la necesidad que tienen las organizaciones por retener a
las personas clave —individuos que tienen el conocimiento— més la de contratar personal con
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niveles altos de experiencia, puesto que no se arriesgaran a capacitar personal que en poco
tiempo pudiera renunciar e irse a otra organizacion.

La retencion del conocimiento significa la conservacién de la informacién y el conocimiento
utilizado durante el sistema de gestién documental que la organizaciéon haya tomado como
accion, con el fin de que la consulta de esta informacion y conocimiento sea facil cuando sea
necesario examinarla. Esto generard que la organizacion cree su historia y pueda enfrentar
los cambios y desafios que se suscitan a diario en las sociedades y en las organizaciones;
la creacién del nuevo conocimiento estd basada en el previo; las organizacionesy los
individuos no eliminan el conocimiento o experiencias anteriores, las acumulan y utilizan las
mas acordes a los intereses de la organizacion.

En la retencién o almacenaje de conocimiento se toma en cuenta lo siguiente:

e La seleccidon de los miltiples sucesos que la organizacién encara, asi como los
individuos y procesos que sean de valor para ella.

e Almacenar la experiencia y conocimiento de forma adecuada.

e Garantizar que la memoria organizacional se actualice de manera constante.

e Que el conocimiento sea distribuido no sélo a un grupo, sino a la mayoria de los
involucrados en el proceso de produccién (Ledn Santos, 2006).

Hoy en dia el internet provee mucha informacién o datos accesibles para cualquier campo
de investigacién. Las firmas que utilizan més tecnologia, como los equipo de cémputo,
tienden a ser méas productivas. Claro estd que debe existir una sinergia entre el trabajador y
la tecnologia, puesto que de nada serviria tener tecnologia avanzada si el trabajador no sabe
cémo manejarla (Snellman, 2004). Cada individuo posee conocimiento y cuando estd dentro
de una organizacién, ésta tendré el conocimiento de los individuos que lo desarrollen o de
los que ya lo tengan. Este conocimiento debe ser transmitido de individuo a individuo. Las
organizaciones tienen roles que estan interrelacionados con el enfoque de la decision, méas
que en el del comportamiento del individuo. El objetivo es crear estrategias de transmision
de conocimiento de los que proveen a los que reciben para alcanzar el logro de las metas
previstas. El desarrollo de nuevos productos en una organizacién se genera por medio de
ideas, el flujo de éstas juega un papel importante para integrar a los procesos de la
organizacion. De esta manera podemos observar que los mecanismos con los cuales el
individuo aprende, hacen inferencia en las maneras en que las organizaciones adquieren sus
conocimientos (Simon, 1991).

Es muy importante mencionar que la confianza entre las partes incrementa el conocimiento
que se puede adquirir para generar el desarrollo econémico de la organizacién. Sin embargo,
éstas se desarrollan gracias al hermetismo de no confiar tanto en muchos, sélo en los
necesarios, lo que también sucede a nivel interno, entre los grupos de trabajo (Adler, 1991).
Podemos mencionar que existe una atracciéon de las organizaciones hacia los individuos
cuando ambos tienen caracteristicas e intereses en comun. Esta atraccién no sdlo se refiere a
los lugares de trabajo, sino también al conocimiento que los individuos puedan aportar a
dichas organizaciones, o sea, el conocimiento nuevo que puedan aportar o el que traigan
almacenado de una organizacion a otra (Schneider, 1987). Por otra parte, la aclimatacion del
individuo se da por medio de la transferencia e influencia de conocimiento en la organizacién,
através de la socializacién (Chatman, 1991).
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Aplicacidn del conocimiento

Al aplicar el conocimiento adquirido se generan procesos de innovacién por medio de
una idea que posteriormente, con el fin de aplicarlo y obtener valor deél, se
comercializa. Sin embargo, existen muchas variables que condicionan el tener muy
buenos resultados como la capacidad de la innovacion, que es importante, pero lo es
mas la proactividad. El conocimiento es la fuerza impulsadora para el proceso de la toma
de decisiones (du Preez, 2013). Si el conocimiento adquirido se aplica adecuadamente,
entonces se genera una competencia exitosa que se traduce en incremento de salarios, o
mejor calidad de vida gracias a la productividad que se genera también a largo plazo.

El papel de los negocios en el desarrollo econédmico y social, la transformacion del
pensamiento, la practica y compartir el valor del pensar a través de la aplicacion
del conocimiento, encaminard la siguiente ola de innovacién, productividad vy
crecimiento econdémico (Porter, 2012). Lainnovacidon tiene que ser vista como un
propésito de hacer la vida del ser humano méas confortable y es por ello que el
conocimiento y las ideas son muy importantes para la innovacién, el desarrollo y la
comercializacién (Kotsemir, 2013). La administracion del conocimiento promete ayudar a
las compafias a ser mas rapidas, mas eficientes y més innovadoras para la mejor
competencia entre ellas.

Existe una interaccién entre organizacion-entorno con la habilidad que la organizacién
tenga de actuar y reaccionar. El conocimiento que las organizaciones tengan en esta
interaccién poseerd un valor como recurso Unico dificil de imitar. La administracion del
conocimiento incluye todas las actividades que utiliza el conocimiento para cumplir los
objetivos organizacionales de manera que estas encaren los retos de su entorno y
permanezcan competitivas en el mercado. El conocimiento existe en el contexto de la
persona, en sus creencias y experiencias, éste puede proveer valor agregado soélo si
resulta en acciones y decisiones en beneficio de todo el proceso y procesos de la
organizacion, no sélo en los grupos de trabajo o de individuos.

La administracion del conocimiento y la estrategia de negocio, por otra parte, dictan que
esta relacion deberia estar fuertemente relacionada a los objetivos y estrategias de
negocio de la organizacién por lo que la direccién estratégica de la organizacién deberd
determinar la direccién que toma la actividad de la administraciéon del conocimiento para
tener mejores resultados para la organizacion. El objetivo de la estrategia de negocio es
la diferenciacién al generar algo Unico en el mercado para alcanzar la innovacién, lo que
serd mas facil de alcanzar si se hace a través de la gestion del conocimiento. Esto se
deberd apoyar en su administracién para mejorar la eficiencia de los procesos y mejorar
la innovacidn en las personas (ver tabla |).

Bajo este enfoque, se presentan una pareja de dicotomias, la primera, la innovacion y la
personalizacién, que pretende el intercambio directo del conocimiento tacito a través de
la socializacién, ya que esto es critico para la creacidén de conocimiento y el proceso de
innovacién. La segunda dicotomia se refiere a la eficiencia y la codificaciéon que pretende
usar bases de datos para diseminar las mejores précticas y reusar el conocimiento ya
existente para la mejora de los procesos (Greiner, 2007).
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Tabla 1. Pasos que sigue el conocimiento para su gestién en una mipyme

Pasos Metodologia Ventajas Desventajas

Identificacion Seleccion de individuos con Solucién de problemas Individualidad de intereses y

mayor conocimiento especificos en el proceso desalineacién con objetivos de la
firma

Transferencia Diseminar el conocimiento a La mayoria de los involucrados  Se transfiere solo, lo que es

los involucrados en el proceso  tendrd participacion activaenel ~ conveniente
proceso

Almacenamiento ~ El conocimiento y Se puede plasmar el El conocimiento técito se
experiencias previas se conocimiento explicito en almacena en el individuo y es
almacenan para su uso futuro ~ documentos o bases de datos dificil de externarlo

Aplicacién Se desarrolla todos los diasen  Solucién de problemas en el Estancamiento del proceso de
las actividades laborales proceso creacién de nuevo conocimiento

Elaboracién propia como resumen de la gestion del conocimiento en una mipyme.

Comportamiento organizacional

Las actividades realizadas por los individuos dentro de las firmas repercuten directamente en
el desempefio de las organizaciones. Generalmente, el comportamiento organizacional, CO,
se enfoca mas en situaciones como el trabajo, la productividad, el desempefio humano y la
administracién. Ademas existe un consenso generalizado de que el CO engloba temas
centrales de estudio, como son la motivacion, la autoridad, la comunicacion, el aprendizaje,
procesos de cambio y condiciones de trabajo (Robbins, 2004).

Dentro de las organizaciones, los individuos, comienzan a concentrarse en pequefios grupos
de trabajo. Esto sucede debido a la frecuencia de las interacciones que tengan vy las
necesidades individuales que requieran ser satisfechas. La creacion de los grupos de trabajo
comenzara a relegar a los individuos que no tengan caracteristicas en comdn con el resto.
Esto puede explicar el lento avance en los cambios dentro de las organizaciones e incluso,
de la permanencia de éstas. Obviamente, en estos grupos, comienzan a desarrollarse modos
de pensary actuar que caracterizarén el comportamiento al momento de realizar la actividad
laboral. Sin embargo, el comportamiento que tenga el grupo de trabajo, puede provocar
que la actividad laboral sea realizada con mayor eficacia y eficiencia o al contrario, las
dificulte o las estorbe (Medina, 1986).

La gente es la estructura interna de las organizaciones, por lo tanto, ésta tendra una mirada,
un sentimiento y un comportamiento. El medio estd en funciéon de las personas y el
comportamiento que éstas tengan en él. El comportamiento lo causan las situaciones, y las
personas no pueden ser ajenas a éstas (Serrano, 2006). Es importante para todo directivo
conocer su desempefio como tal, llamesele jefe, capataz, supervisor o como actualmente se
le denomina «lider». Este papel o rol se ha dado a lo largo de la evolucion directiva, a quien
tenga la encomienda de cumplir los objetivos estratégicos de una organizacién, para lo cual
debe conjugar una serie de recursos técnicos, materiales, financieros, tecnoldgicos y la
conduccién de un factor humano, para que en base a sus habilidades o competencias
transforme a esa organizacién en un ente competitivo, productivo, innovador, y la conduzca
a una sociedad del conocimiento. Esto muchas veces se ve bloqueado debido a que el
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conocimiento esta estancado y al no flujo, los esfuerzos realizados dia a dia no aportan los
mecanismos necesarios para el alcance de los objetivos de la organizacién. Sin embargo, se
hace énfasis de lo que se debe hacer para que todo directivo o persona del primer nivel
estratégico, desarrolle tres habilidades que lo apoyarén al cumplimiento de esa meta:

1. Habilidad conceptual o abstracta: los administradores deben de poseer la facultad
mental de analizar y diagnosticar situaciones complejas del medio ambiente, en el
dmbito econdmico, politico, social, cultural y tecnolégico. Aplican mucho su
raciocinio, ya que tienen la encomienda de resolver la pregunta ;qué?, ;qué modelo
quieren de organizacion, qué pretenden alcanzar? y para ello disefian a futuro,
misién, vision, objetivos estratégicos, tacticos y operativos, estrategias para cada
rea, tacticas y la filosofia organizacional traducida a su cultura.

2. Habilidad técnica: aqui se debe responder a la pregunta ;cémo?, jcomo aterrizar lo
disefiado en la habilidad conceptual? Comprende la capacidad de aplicar
conocimientos especializados o experiencias repetidas en documentos
administrativos como organigramas, manuales, procesos, procedimientos, divisidn
del trabajo, etc.; en pocas palabras, asentar por escrito y contar con un acervo del
conocimiento explicito de la organizacion.

3. Habilidad humana: la capacidad de trabajar con las personas, de entenderlas y
motivarlas tanto en lo individual como en grupo. Esta habilidad marca la pauta del
humanismo que existe en las organizaciones, pues es aqui donde el colaborador
reacciona de forma positiva o negativa, como todo ser humano, ante una situacion
cotidiana de las labores que se le encomiendan y que se ven traducidas en
comportamientos de acuerdo a su experiencia y conocimientos previos. Un factor
importante a mencionar, es que las organizaciones son pequefas sociedades y como
tal necesitan de una cultura que norme el comportamiento bajo el cual se conduciran
los colaboradores, creando un clima organizacional donde se manifieste el
comportamiento del personal en la organizacion, traducido en comportamiento
organizacional.

Luego entonces, ;qué es el comportamiento organizacional? Retomando las palabras de
Robbins (2009) nos explica que el CO es un campo de estudio en el que se investiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos para su mejora. Podemos
percibir tres elementos indispensables bajo el enfoque sistémico de esta definicién: sistema
individual, seres humanos que intercambian sus habilidades, conocimientos y experiencias
en un proceso determinado durante una jornada de trabajo; sistema grupal, conjunto de
personas que se relnen bajo ciertas caracteristicas de interdisciplinariedad, integracion,
temporalidad y cohesién para lograr objetivos, que uno solo no podia lograr y es necesario
alcanzarlos en equipo; y el sistema organizacional, donde se establece la estructura de la
organizacion, division del trabajo, las interrelaciones de autoridad, poder, los canales
adecuados de comunicacién y retroalimentacion, supervision, el tipo de liderazgo,
delegacién de funciones, la toma de decisiones y la motivacion a los empleados, que se
daran en todas las areas y departamentos.

La integracion de todos estos elementos la veremos reflejada en una cultura organizacional,
que moldeara el comportamiento de los colaboradores de toda organizacién, ya que refleja
la filosofia de la misma, al establecer su mision, visidn, valores, ritos, tradiciones, historias,
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experiencias, conocimientos y aprendizajes, y de ella depende que sus colaboradores la
adopten y se involucren para cumplir sus objetivos personales y organizacionales, de lo
contrario, los grupos de trabajo que se formen, perseguiran objetivos propios de su grupo o
intereses individuales, lo cual conducird a una desalineacion de ese grupo en especifico, con
respecto a la mision y visién de la organizacién. Es entonces que estos grupos deben ser
integrados o alineados a los objetivos de la organizacién, de lo contrario, no existird un
beneficio general.

Un punto importante es detectar el tipo de cultura que tiene cada organizacion, y también,
porqué no decirlo, si carece de ella. Un instrumento administrativo que nos apoya a
diagnosticarla es un estudio de clima organizacional, que conduce a conocer si la cultura
genera un buen clima o ambiente de trabajo, que conlleva a que su personal y la empresa sea
exitosa; si su clima es negativo, buscard esas dreas de oportunidad. Para ello es necesario
conocer o describir qué variables son consideradas al diagnosticar un clima organizacional.

Un autor reconocido por sus estudios en este tema es Rensis Likert, quien concluyd que los
supervisores que se orientaban hacia un mayor interés por sus subordinados méas que por la
tarea, eran superiores en productividad que los que anteponian el interés por la tarea, por lo
cual sus subordinados mostraban una moral mas baja y menos satisfaccion por su trabajo. Al
continuar sus investigaciones, Likert se percaté que ambas dimensiones, son
independientes, no excluyentes, o sea que se puede tener una calificacién baja o alta en una
0 en ambas simultdneamente; que es el mismo resultado alcanzado por otros investigadores.
Likert, también determiné que el clima organizacional de un grupo de trabajo estd definido
por la conducta de los lideres que toman decisiones y es la influencia mas importante, ya que
plasman su personalidad en cada decisién que llevan a cabo.

Likert propuso los siguientes factores para el estudio del ambiente organizacional (ver tabla Il):

Tabla 2. Factores para el estudio del ambiente en las organizaciones

Factores aplicados en las mipymes

Flujo de comunicacién

Préctica de toma de decisiones

Interés por las personas

Influencia en el departamento

Excelencia tecnoldgica

Motivacién

Factores en el ambiente organizacional (Likert, 1946)

Diversos principios administrativos explican el comportamiento organizacional; el
comportamiento de los seres humanos es complicado por su misma individualidad y cambia
segun sus vivencias. Esto no significa que no podamos dar explicaciones razonablemente
exactas de la conducta humana; significa que los conceptos del comportamiento
organizacional deben reflejar las condiciones de la situacidon. Podemos decir que la variable
«X» es la independiente, causa supuesta de algin cambio en la variable dependiente, «Y» es la
respuesta afectada, la variable dependiente. Luego entonces podemos sacar una hipdtesis
simple: si el clima organizacional es bueno entonces los empleados no reflejardn conductas
como baja rotacién de personal, menor ausentismo, calidad, productividad, innovacion.

Como pudimos observar tanto el comportamiento organizacional y el clima organizacional,
son hoy en dia factores importantes para que las organizaciones evolucionen a sociedades del
conocimiento. Las organizaciones tienen informacion valiosa acumulada y plasmada en su
I —
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quehacer diario (conocimientos y técnicas acumulados), la conduccién que hace el nivel
estratégico al permear a toda la empresa en su desarrollo e implementaciéon de sus
competencias directivas, es estrechar las relaciones de un conocimiento-aprendizaje
organizacional para modificar las conductas de toda la organizacién.

Resultados

El comportamiento organizacional que se vive en las organizaciones llamadas mipymes, se ve
influenciado por el conocimiento y no solamente por las caracteristicas individuales o grupales
de los individuos que a ellas pertenecen. El conocimiento que los individuos posean sera pieza
clave para poder desarrollar a la organizacién, siempre y cuando, los objetivos de la
organizacion estén alineados con los objetivos de los grupos y que existan vias para el
desarrollo de éste. El papel que juegan los directivos, gerentes, duefios, supervisores o
cualquier otra persona encargada de desarrollar las estrategias, debe tener en cuenta la
gestiéon del conocimiento, no sélo tenerlo en personas clave, sino crear un ambiente en donde
los aspectos tales como la creacidn, identificacion y transferencia sean llevadas a cabo
integralmente en los procesos. De esta manera, se tendrd un flujo del conocimiento que
ayudara a la organizacion a pasar de una etapa a otra con resultados evidentes y evitard una
etapa de estancamiento. Esto daré pie a que no sdélo se formen los grupos de trabajo, sino los
equipos de trabajo en donde las condiciones sean favorables para los individuos que puedan
aportar experiencias y conocimientos a los demas miembros del equipo y viceversa.

Gracias al conocimiento, las puertas estan abiertas a los individuos que visualicen el desarrollo
de la organizacion y favorezcan en gran medida la interaccion de los procesos, de los cuales
son encargados o pertenecientes. De este modo, la correlacion del conocimiento con el
comportamiento organizacional generarad una base firme donde se apoyen las estrategias y la
alineacion de los esfuerzos para incrementar el beneficio esperado en la cadena de valor.

Discusién

Las mipymes estan enfocadas en la supervivencia diaria de sus procesos, sin embargo, no
toman en cuenta el potencial que tienen con sus colaboradores en cuanto al conocimiento.
Estas organizaciones se concentran en las personas clave, en aquellas que poseen el
conocimiento necesario para la solucidén de problemas, sin embargo, no existe el mismo
interés en desarrollar una gestién del conocimiento. Los problemas con los que tiene que
luchar la organizaciéon dia a dia, muchas veces impide el desarrollo de la gestion del
conocimiento debido a que el personal estratégico confia en sus piezas clave y resulta mas
rapido que se solucione el problema por una o dos personas, a que sea resuelto y corregido
desde su causa raiz, por un grupo o equipo de trabajo involucrado por una gestion de
conocimiento. La resolucion de problemas dentro de una organizacién debe ser por equipos
de trabajo para que se compartan los conocimientos en beneficio de los procesos. Esto es
dificil de lograr, puesto que las personas o los grupos de trabajo que saben que son clave para
la organizacién, no estd en la mejor disposicion de transferir el conocimiento hacia otros
integrantes o grupos. El comportamiento originado por esta situacién, no crea compromiso ni
interés de los demas integrantes de la organizacién, provocando conflictos entre grupos o
individuos que el nivel estratégico tendrad que enfrentar.
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Conclusiones

El comportamiento organizacional que se presente en las organizaciones por falta de gestién
del conocimiento, no provocard nada mas que desigualdad entre los individuos que en ella
laboran. Se produciran conflictos entre estos individuos tales como la lucha de poder, celo
laboral en donde se juega el ego profesional, entre otros. Cada individuo o grupo estara
enfocado en realizar sus objetivos en beneficio propio antes que por el beneficio de la
organizacion. Sin embargo, el beneficio a la organizacién en esta lucha no siempre es el
indicado. Esta es una razén por la cual en ocasiones las mipymes no sobrepasan los dos afos.

El nivel estratégico debe implementar mecanismos para que el conocimiento de sus individuos
no se estanque en luchas absurdas de poder, sino en aportaciones para el beneficio de la
organizacion. Si la organizacién crece y se mantiene, entonces los individuos que en ella
laboran podran mantener sus fuentes laborales. Obviamente esto generara una sociedad de
conocimiento que encausaria el desarrollo de la competitividad e innovacién que necesitan las
mipymes para poder establecerse y pasar a las siguientes etapas. El compromiso debera existir
entonces, por parte del personal estratégico con los otros dos niveles de la organizacion, pues
es en este nivel donde se conceptualizan los objetivos y metas que fortalecerdan a la
organizacion. De esta manera, si se desarrolla a los individuos mostrando interés hacia ellos, se
fortalecerén su lealtad hacia la organizacién y el desarrollo de ésta podra ser acelerado.
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