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Modelo de Gestion para develar Activos Intangibles
en Entidades del Sector Salud de Barranquilla*

Model Intangible Assets Management in Health Sector Entities Barranquilla

Luis Eduardo Gutiérrez Ortiz**

RESUMEN

Este articulo es producto de una investigacion que describe los principales factores para la gestion del conoci-
miento en entidades del sector salud en la ciudad de Barranquilla. Las entidades pymes dedicadas a la prestacion
del servicio de salud en la ciudad estan inmersas en un mar de regulaciones, las cuales las hacen improductivas,
pero ante el auge del llamado turismo en salud, lo que ha atraido a inversiones y clientes de todas las latitudes, es
necesario plantear modelos contables y administrativos para el reconocimiento de activos intangibles. Es por ello
que se llevo a cabo una encuesta en donde de caracterizo los factores claves para la gestion del conocimiento,
partiendo desde las dimensiones humanas, estructurales y relacionales de cada organizacién, la cual determino
el grado de desarrollo de ciertas variables relacionadas con la cultura, la tecnologia, las personas y los procesos,
y se propuso un Modelo propio, adaptado y coherente con el entorno empresarial local, que requiere de acciones
y estrategias administrativas para su implantacion.
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ABSTRACT

This paper is result of an investigation that describes the main factors for knowledge management in health sector
institutions in the city of Barranquilla. The SME entities engaged in the provision of health services in the city are
immersed in a sea of regulations, which makes them unproductive, but with the rise of so-called health tourism,
which has attracted investment and customers from all parts It is necessary to raise accounting and administrati-
ve models for the recognition of intangible assets. That is why it conducted a survey in which to characterize the
key factors in knowledge management, starting from the human, structural and relationship of each organization,
which determined the degree of development of certain variables related to culture, technology, people and pro-
cesses, and proposed a model itself, adapted and consistent with the local business environment that requires
administrative actions and strategies for implementation.

Key words: Knowledge Management; Relational dimension; Human dimension; Structural dimension.

INTRODUCCION

Hoy por hoy el reconocimiento y la fama que gozan las
empresas del sector salud en Barranquilla, aunados al co-
nocimiento interno generado en las operaciones para la
prestacion de servicios, catapultan a las organizaciones a
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incrementar la participacién en los mercados, a la valori-
zacién de sus patrimonios por la percepcion de mayores
utilidades. Los activos intangibles, derechos que aunque
no parecen importantes por no tener apariencia fisica, es-
pecialmente el conocimiento interno generado y el crédito
mercantil; conducen al éxito y a la diferenciacion futura a
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las organizaciones, por lo cual los administradores hacen
esfuerzos cada dia mayor para la obtencion, la formacion,
el mantenimiento, el desarrollo, el aprovechamiento y so-
bre todo para la proteccion o blindaje de este tipo de bie-
nes.

Las empresas pymes del sector salud en Barranquilla,
invierten grandes sumas de dinero en activos fijos, ma-
quinarias, equipos, terrenos, vehiculos; pero con poseer
modernas maquinas e instalaciones no garantizan una
posicion competitiva en el mercado; lo que en verdad ja-
lona el desarrollo y competitividad de las empresas son
los procesos de investigacion e innovacion, las personas
competentes y comprometidas, la fidelidad de los clien-
tes, la calidad y oportunidad de los servicios ofrecidos, asi
como las habilidades administrativas de sus directivos.

Los constantes cambios que se producen en la economia
mundial estan llevando a considerar al conocimiento como
el activo importante en el campo empresarial, por lo que
las empresas hacen esfuerzos por definir, valorar, contro-
lar, medir y sobre todo para dejar en documentos internos
todo la gestion del conocimiento generado, ya que éste se
esta convirtiendo en el aspecto preponderante dentro del
contexto econdmico de alta competitividad y conducente
a los objetivos administrativos y econdmicos propuestos,
como son la rentabilidad y el aumento del valor intrinseco
de las organizaciones.

El sector de la salud de la ciudad de Barranquilla, ha to-
mado auge desde el aino 1.993, cuando se comenzo a
desarrollar en las organizaciones la llamada “Ley de Se-
guridad Social en Salud o Ley 100 de 1.993", por lo que
se clasificaron las empresas prestadoras de salud por ni-
vel de atencién y complejidad, lo que exigié de ellas mo-
dernidad, celeridad en procesos, calidad y oportunidad
en atencion, diversificacion y oferta mejorada, etc. En la
actualidad este sector es atractivo para los inversionistas
por la calidad de servicios ofertados, se han construido
alrededor de veinte nuevas empresas en los ultimos tres
afos, se habla de turismo en salud, los servicios se han
diversificado y masificado a gran parte de la poblacion.

Con el presente trabajo se ha propuesto un modelo para
la medicion y revelacion de activos del conocimiento, par-
tiendo logicamente de las diferentes particularidades en-
contradas en las diferentes empresas pymes del sector
de la salud en la ciudad de Barranquilla, entre las que se
encuentran Instituciones prestadoras del servicio de Sa-
lud, (IPS); Instituciones promotoras de Salud, (EPS), la-
boratorios clinicos especializados, Centros de Radiologia;
Clinicas especializadas, etc.; para lo cual se observo sus
formas de organizacién, su actitud frente a procesos de
cambio, las aptitudes de las personas lideres en la toma
de las decisiones, se dimensionaron y clasificaron las va-
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riables en aspectos relacionados con el capital intelectual
como son el capital relacional, el capital humano vy el ca-
pital estructural.

Cabe destacar que este sector de empresas tiene una alta
regulacion y control por lo que actualmente la mayoria de
empresas obtienen utilidades por debajo de los niveles
presupuestados, pero mantienen sus principios y valores
por lo que cada dia invierten mas en aparatos tecnolégi-
cos, vinculan a mas personas y participan activamente en
los eventos relacionados con el servicio de salud. Se de-
sarroll6é por tanto en primera instancia un inventario o ca-
racterizacion de los recursos administrativos, personales
que apalanquen el conocimiento, tratando de conocer en
conjunto, con la parte administrativa los indicadores y fac-
tores claves que generan ventajas competitivas, median-
te la aplicacion de una encuesta en donde se plasmaron
como variables importantes los adelantos tecnoldgicos,
las personas innovadoras, el reconocimiento del merca-
do, los procesos administrativos, entre otros.

Logicamente todo este trabajo inicial fue fortalecido, re-
cabando en aquellos aspectos que han generado exce-
dentes sociales, econdmicos y reconocimientos externos;
caracterizando las variables; estableciendo de los niveles
Optimos de cada una de ellas, para lo cual se clasifica-
ron de acuerdo a los distintos tipos de conocimientos, en
competencias distintivas, procesos innovadores y clientes
relevantes. Habiendo caracterizado las variables en sus
respectivas dimensiones, y ya con la concepcion del nue-
vo modelo, se procedi6é a validar el mismo, mediante el
juicio de varios expertos, quienes determinaron la confia-
bilidad, la validez y la objetividad del mismo, luego se do-
cumento y socializo los resultados, en forma debida entre
las empresas del sector de la salud.

El modelo de gestidon de conocimiento es una herramienta
que describe factores inherentes del mercado, la fideliza-
cion de clientes, el reconocimiento y la fama, las formas
de produccién y comercializacion de servicios, los perfi-
les administrativos, las competencias laborales y otros
factores, dificilmente medibles en un entorno en donde la
contabilidad debe jugar un papel bien importante debido
a que posee herramientas e instrumentos propios para la
medicion adecuada de este tipo de bienes.

En cuanto a aspectos metodoldgicos se trabajo con base
al método inductivo, para lo cual se partié de los modelos
de gestién del conocimiento y de las teorias establecidas,
determinando las particularidades y recursos de las em-
presas pymes del sector salud en donde se desarrollaron
las encuestas en la ciudad de Barranquilla. El tipo de es-
tudio corresponde a una forma propositiva, puesto que se
hizo converger las dimensiones del conocimiento implan-
tadas en forma mundial, con una propuesta propia, unas
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nuevas formas y protocolos contables y administrativos
que tengan en cuenta el entorno y las caracteristicas de
las empresas del sector salud de la ciudad.

1. JUSTIFICACION

La informacién contable hoy es una herramienta funda-
mental para la toma de decisiones a nivel gerencial, ad-
ministrativo y sobre todo a los grupos de interés, entre los
que se encuentran los inversionistas nacionales e interna-
cionales. Los estados contables deben en todo momento
reflejar la realidad y esencia econémica de la empresa en
un periodo o fecha. Muchas veces esta informacion con-
table es presentado en forma sesgada, truncada por las
implicaciones fiscales inherentes al proceso de tributacion
y sobre todo en forma desintegrada por desconocimiento
de los responsables de dicha informacién de que existen
diferentes formas para su revelacion plena, no observan-
do lo prescrito en el reglamento general de contabilidad
colombiano en donde se describen articulos que mues-
tran en forma general como se deben revelar todas y cada
una de las partidas contables, entre las cuales se encuen-
tran los intangibles.

Sabiendo que los intangibles pueden mejorar el valor de
mercado de las empresas, que por medio de ellos se po-
dra lograr mayores ventajas competitivas, que habra que
desarrollar formas para registrarlos y revelarlos, que los
procesos productivos se estan desmaterializando, que
las empresas dependen del conocimiento y sentido de
pertenencia de su personal, asi como de las etapas de
investigacion y desarrollo que se deben implementar es
justificable que a nivel local, en Barranquilla, ante el auge
de las grandes instituciones de salud que han surgido y
que cada dia se cotizan mas, que cada dia son mas apre-
ciadas entre sus clientes y proveedores por la masa de
insumos que movilizan, se hace necesario implementar
o disefiar modelos para en principio la medicién inicial y
reconocimiento de los activos del conocimiento e intan-
gibles, para luego mediante la etapa de revelacion mos-
trarlos en los estados financieros, sin que este proceso
interfiera en cuestiones netamente fiscales.

En los mercados mundiales de valores, entre los afios
1980 al 1.990, el precio de las acciones de una compa-
fia variaba mucho en el aspecto contable y el aspecto
bursatil, debido a falta de uniformidad y de criterios homo-
géneos para la presentacion de los informes financieros,
tal vez un poco confiables, verificables y otras veces ama-
fAados e imprecisos, lo que dio origen a la adopcién por
parte de las entidades reguladores del comercio bursatil
como el Banco Mundial, y el Fondo Monetario Internacio-
nal de nuevos esquemas de medicién del valor intrinseco
de las acciones en donde se incluian bienes y derechos
de las empresas como son los activos intangibles, el co-
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nocimiento, el capital intelectual, el fondo de comercio en-
tre otros.

En estudios realizados por el proyecto Meritum (2004),
se calculdé que a nivel mundial la riqueza en un 80% se
concentra solo en 29 paises, los industrializados y desa-
rrollados, los cuales deben su bienestar, en un 67%, al
capital intelectual, en un 17% a su capital natural y en
un 16% a su capital productivo. Peter Drucker (2005), co-
mento al respecto del capital intelectual que “nos estamos
adentrando en la sociedad de los conocimientos donde
el recurso econdmico basico ya no es el capital, ni los
recursos materiales, ni la mano de obra, sino que es y
sera el saber, y donde los empleados de conocimientos
desempenaran un papel central’.

Las leyes 590 de 2000 y 905 del 2000, definen y clasifi-
can a las pequefas empresas de acuerdo al numero de
empleados, al nivel activos, en medianas, pequenas y mi-
croempresas, y a su vez el sistema general de salud, ha
determinado al grado de atencién y recursos instituciona-
les que las entidades prestadoras del servicio de salud se
clasifiquen de acuerdo a los niveles de complejidad que
ofrecen en primer, segundo, tercer y cuarto nivel. El estu-
dio se centrara en las entidades de segundo y tercer nivel
de atencion, a las cuales hacen parte fundamental los la-
boratorios clinicos, los centros especializados, las clinicas
especializadas y las Instituciones prestadoras de salud.

Tomando como base los aspectos mas importantes y ge-
nerales de los modelos de capital intelectual y de gestidon
del conocimiento, desarrollados a nivel mundial como el
Balanced Scorecard, el Navigator de Skandia; y los es-
tudios de empresas dedicadas a las nuevas tecnologias
como Hewlett Packard, Dow Chemical, Merck y Nova
Care; se desarrollo un modelo propio en donde se esco-
gieron aspectos importantes de los modelos descritos, se
integraron y se hicieron converger en el entorno local.

Con ello se contribuirda muy seguramente a la aclaracion
de conocimientos practicos para la implementacién de
modelos para la medicion de Intangibles en otras orga-
nizaciones del sector salud, se podra impetrar de forma
practica el curriculo del programa de Contaduria de la
Universidad Simén Bolivar, por la aparicion de una nueva
propuesta tematica, con la cual se lograra mayor coheren-
cia y pertinencia de la funcion docencia, por la interaccion
permanente de la Universidad — Empresas — Estado.

2. EL PROBLEMA

Hoy por hoy las empresas deben ser competitivas, pro-
ductivas y atractivas a terceros e inversionistas y para
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serlo debe planear sus procesos, implementar medidas
de control y calidad en los tiempos de entrega de bienes
y servicios, minimizacioén de los riesgos y las perdidas por
imprevistos y sobre todo contar con una base de personas
que estén constantemente comprometidas con la organi-
zacioén El trabajo realizado por las personas y la organi-
zacion es bastante cotidiano en cuanto a la prestacion de
servicios, haciendo siempre o mismo o mas de los mis-
mo en un ambiente tipicamente rutinario, y debido a la
expansion de servicios de salud a otros paises, algunos
inversionistas han mostrado su interés de participar en la
empresa, pero estas negociaciones se han truncado de-
bido a que actualmente no se conoce el verdadero valor
de la empresas, aun cuando existe una gran acogida, re-
conocimiento y fama por parte de la comunidad nacional
e internacional.

Asi pues, lo esencial es que estas empresas deberian
conocerse a si mismas, en el sentido de poseer una pro-
funda y completa comprension de sus propios recursos
y capacidades, generar un gran valor agregado que se
muestre a través de resultados econdémicos tangibles que
cambien o aumenten su patrimonio y por lo tanto el valor
intrinseco de las acciones o aportes de los socios o parti-
cipes, que se lograria con la revelacién de los activos del
conocimiento que poseen.

Con todos los antecedentes se comprobo en las empre-
sas pymes del sector salud de Barranquilla, el grado de
desarrollo de ciertas variables, dimensiones y aspectos
claves para la generacion del conocimiento, que hacen
mas reactivos los cambios propuestos y los procesos de
planeacion para la consecucién de valores corporativos,
asi como para revelar en sus estados contables el recono-
cimiento y la fama generada por sus servicios.

El problema central radica en que los estados financieros
no estan presentando o revelando los activos intangibles
producto del conocimiento adquirido a través del tiempo
relacionados con la explotacion de su objeto social, de la
fama conseguida en el entorno y de la fidelidad y acepta-
cion de clientes y proveedores. Se propone con el presen-
te trabajo implementar un modelo contable en el corto pla-
z0, que establezca las bases de medicién y revelacion de
todos los recursos y activos de conocimiento generado,
que apuntale a las empresas hacia un futuro promisorio;
que cambie el esquema y la forma de actuar de las per-
sonas; que se determine los patrones, guias y protocolos
administrativos; y que se genere un cambio de cultura que
impacte en el entorno.

Por lo anteriormente expuesto, se pregunta: que accio-
nes se deben llevar a cabo en las pymes del sector sa-
lud en la ciudad de Barranquilla, para la implantacion
de un modelo contable administrativo que registre y
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revele los activos intangibles, mediante gestion del
conocimiento?

Los anteriores interrogantes se pueden sistematizar de la
siguiente manera:

Cuales son los factores y variables claves para la gestion
del conocimiento en las empresas Pymes del sector sa-
lud, desde las dimensiones humana, relacional y estructu-
ral en la ciudad de barranquilla?

Cuales seran los niveles normales de las variables para
generar competencias distintivas, los clientes relevantes
y los procesos innovadores en las pymes del sector salud
en barranquilla?

Desde lo contable y administrativo cuales seran las carac-
teristicas del modelo para el registro y revelacion de los
activos de conocimiento en la Pymes del sector salud en
barranquilla?

3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo General

Proponer la implantaciéon de un modelo contable ad-
ministrativo para el registro y la revelacion de activos
intangibles, mediante la gestion del conocimiento, en
las empresas pymes del sector salud en la ciudad de
Barranquilla.

3.2. Objetivos especificos

Identificar los factores y variables claves para la ges-
tion del conocimiento desde las dimensiones huma-
na, relacional y estructural.

Definir los niveles normales de las variables, caracte-
rizandolas por competencias distintivas, los clientes
relevantes y los procesos innovadores.

Disefiar un modelo para el registro y revelacion de los
activos de conocimiento, en los estados contables de
las organizaciones.

Validar la confiabilidad del modelo, mediante juicio y
aceptacion de expertos, directivos de la empresa y
personal académico

4. DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Segun Pérez (2007) una organizacion es un conjunto de
personas cuyas acciones se organizan, se coordinan y se
controlan, para conseguir un resultado u objetivo que in-
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teresa a todas ellas, ya sea en un aspecto “formal’, pero
concretando dichas acciones en forma “real”. Para que
exista una organizacion formal es necesario que los re-
sultados que pretende alcanzar estén definidos de una
forma explicita (definicion operacional del propdsito), que
cada una de las personas que componen la organizacion
sepa lo que ha de hacer (estructuracion del propésito),
mediante procesos, y que ademas se utilicen todas las
herramientas administrativas para la medicion de dichas
acciones y recursos.

Segun Garzén (2008), el desarrollo organizacional se
ha constituido en el instrumento por excelencia para el
cambio en busca del logro de una mayor eficiencia orga-
nizacional, condicion indispensable en el mundo actual,
caracterizado por la intensa competencia nacional e inter-
nacional. Es asi como el desarrollo organizacional busca
lograr un cambio planeado de la organizacion conforme
en primer término a las necesidades, exigencias o deman-
das de la organizacion misma.

Respecto a las variables atribuibles a las personas, se
debe tener en cuenta sus iniciativas, el desempefio, el
salario, la capacitacién, la forma de contratos, la vision
personal y sentido de pertenencia. También debera te-
nerse en cuenta la estructura de la empresa, implemen-
tando protocolos, practicas y politicas que posibiliten el
mejoramiento personal, la comunicacion, la asignacion de
cargos y responsabilidades y el manejo de la inteligencia
emocional y la comunicacion asertiva en la organizacion.

Otras variables manejables es este proceso estan direc-
cionadas hacia el sistema de motivaciones y recompen-
sas, la calidad, la atencion a clientes y proveedores, el
trabajo en equipo, la socializacién de valores, principios
corporativos, y la satisfacciéon individual y grupal de los
integrantes de las entidades.

Segun Argyris (1977) se define como aprendizaje organi-
zacional el proceso de “deteccion y correccion de errores”.
En vista que las organizaciones aprenden a través de indi-
viduos que actuan como agentes para estas: “Se facilitan
las actividades de aprendizaje de los individuos, a su vez,
0 son inhibidas por un sistema ecoldgico de factores que
pueden llamarse sistema de aprendizaje organizacional’.

Con todo este proceso de cambio se genera légicamente
conocimiento, el cual se puede clasificar de acuerdo al
grado de perceptibilidad de acuerdo a o expuesto por No-
naka y Takeuchi (2000), en su espiral del conocimiento,
en:

Conocimiento tacito, el cual se logra desde las es-
tructuras mentales de los individuos y esta relaciona-
do en las relaciones humanas, en habitos comunes,
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en los simbolos y metaforas asi como en las creen-
cias, intuiciones y realidades particulares.;

Conocimiento Explicito, el cual surge por proceso ta-
cito pero se documenta, escribe, sustenta para pos-
terior utilizacién y se puede expresar con palabras
y numeros, que puede transmitirse y compartirse en
forma de datos, formulas, procedimientos, postula-
dos o principios.;

Conocimiento Virtual, que es un momento de com-
prension compartida, que es provocado por interac-
ciones y socializaciones, dirigido hacia un cierto pro-
posito, tanto individual como colectivamente.

Los activos de competencia individual se refieren a la edu-
cacion, experiencia, “know how”, conocimientos, habilida-
des, valores y actitudes de las personas que trabajan en
la empresa. No son propiedad de la empresa. La empresa
contrata el uso de estos activos con sus trabajadores. Los
trabajadores al marcharse a casa se llevan consigo estos
activos. A este conjunto de activos se les denomina tam-
bién Capital Humano. Los activos de estructura interna
se refieren a la estructura organizativa formal e informal,
a los métodos y procedimientos de trabajo, al software, a
las bases de datos, a la I+D+i (investigacion y desarrollo,
mas innovacion), a los sistemas de direccion y gestion, y
a la cultura de la empresa.

5. FUNDAMENTO LEGAL DE LOS ACTIVOS
INTANGIBLES

Segun la Normatividad Colombiana, especificamente en
el Reglamento General de Contabilidad se define los In-
tangibles como los recursos obtenidos por un ente eco-
némico que, careciendo de naturaleza material, implican
un derecho o privilegio oponible a terceros, distinto de los
derivados de los otros activos, de cuyo ejercicio o explo-
tacion pueden obtenerse beneficios econdmicos en varios
periodos determinables, tales como patentes, marcas, de-
rechos de autor, crédito mercantil, franquicias, asi como
los derechos derivados de bienes entregados en fiducia
mercantil.

El valor histérico de estos activos debe corresponder al
monto de las erogaciones claramente identificables en
que efectivamente se incurra o se deba incurrir para ad-
quirirlos, formarlos o usarlos, el cual, cuando sea el caso,
se debe reexpresarse y como consecuencia de la infla-
cion. Para reconocer la contribucion de los activos intan-
gibles a la generacion del ingreso, se deben amortizar de
manera sistematica durante su vida util. Esta se debe de-
terminar tomando el lapso que fuere menor entre el tiem-
po estimado de su explotacién y la duracién de su amparo
legal o contractual.
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Son métodos admisibles para amortizarlos los de linea
recta, unidades de produccion y otros de reconocido va-
lor técnico, que sean adecuados segun la naturaleza del
activo correspondiente. También en este caso se debe es-
coger aquel que de mejor manera cumpla la norma basica
de asociacion. Al cierre del ejercicio se deben reconocer
las contingencias de pérdida, ajustando y acelerando su
amortizacion. La definicion de un activo intangible exige
que el mismo sea perfectamente identificable, con el fin
de poderlo distinguir claramente del fondo de comercio
segun la normativa internacional. El fondo de comercio
surgido en una combinaciéon de negocios, representa un
gasto o un pago realizado por la entidad adquirente an-
ticipando beneficios econdémicos futuros por activos que
no ha sido capaz de identificar de forma individual ni, por
tanto, de reconocer por separado.

Estos beneficios econdmicos futuros pueden tener su ori-
gen en la sinergia que se produce entre los activos iden-
tificables adquiridos o bien proceder de activos que, por
separado, no cumplan las condiciones para su recono-
cimiento en los estados financieros, pero por los que la
entidad adquirente esta dispuesta a pagar cuando realiza
la combinacion de negocios. Una entidad controlara un
determinado activo siempre que tenga el poder de obte-
ner los beneficios econémicos futuros que procedan de
los recursos que subyacen en el mismo, y ademas pueda
restringir el acceso de terceras personas a tales bene-
ficios. La capacidad que la entidad tiene para controlar
los beneficios econdmicos futuros de un activo intangible
tiene su justificacion, normalmente, en derechos de tipo
legal que son exigibles ante los tribunales. En ausencia
de tales derechos de tipo legal, sera mas dificil demostrar
que existe control. No obstante, la exigibilidad legal de un
derecho sobre el elemento no es una condicion necesaria
para la existencia de control, puesto que la entidad puede
ejercer el control sobre los citados beneficios econdmicos
de alguna otra manera.

Segun la Norma internacional No. 38 (activos intangibles)
emitida por la I.A.S.C, un activo intangible se reconocera
si, y solo si: (a) es probable que los beneficios econdmi-
cos futuros que se han atribuido al mismo fluyan a la enti-
dad; y (b) el costo del activo puede ser valorado de forma
fiable. La entidad evaluara la probabilidad de obtener be-
neficios econdmicos futuros utilizando hipotesis razona-
bles y fundadas, que representen las mejores estimacio-
nes de la direccion respecto al conjunto de condiciones
econdémicas que existiran durante la vida util del activo.
La entidad utilizara su juicio para evaluar el grado de cer-
tidumbre asociado al flujo de beneficios econdmicos futu-
ros que sea atribuible a la utilizacion del activo, a partir de
la evidencia disponible en el momento del reconocimiento
inicial, otorgando un peso mayor a la evidencia proceden-
te de fuentes externas
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6. CAPITAL INTELECTUAL Y GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Como primera observacion vemos que en estas definicio-
nes el conocimiento forma parte del Capital Intelectual,
pero este ultimo es mucho mas que el simple conocimien-
to. Por otro lado, si bien pueden parecer muchas defini-
ciones para el mismo concepto, cada una de ellas hace
que nos fijemos en elementos distintos de los intangibles.
Si bien no existe una definicién Unica para el concepto de
Capital Intelectual, en general, se utiliza esta expresion
para designar el conjunto de recursos intangibles de la
organizacion que tienen la capacidad de generar valor en
el presente o en el futuro.

Es a los activos intangibles que posee la empresa y la
forma en que estan vinculados; que definimos como Capi-
tal Intelectual de la organizacion. No todos los intangibles
sino aquellos que generan valor. Este capital lo podemos
igualar a las competencias esenciales de la organizacién
(Sveiby, 1997). Las competencias esenciales de una or-
ganizacion estan determinadas por la forma particular en
que agrupa y utiliza sus recursos para competir. Con el
surgimiento de las tecnologias de la informacién, las em-
presas se han vuelto mas competitivas, han incrementado
el valor de sus patrimonios a través de la figura del “va-
lor Intrinseco”, en donde generalmente pululan los acti-
vos tangibles, asi como también las formas o maneras de
conocimiento o “hacer las cosas bien”, llamados Activos
Intangibles, los cuales cumplen con los criterios para el
reconocimiento y la medicién dentro de los estados conta-
bles de las empresas.

Los balances empresariales muestran con precision los
valores correspondientes a activos fijos, propiedades,
cuentas por cobrar y pagar, etc., pero se hace muy dificil
calcular el valor del conocimiento de la empresa, activo
este que debe ser reconocido puesto que viene de situa-
ciones pasadas, genera beneficios y también se puede
medir.

Los activos intangibles tienen su origen en el conocimien-
to, las habilidades, las destrezas, los valores, las aptitu-
des que tienen las personas dentro de las organizaciones,
este generalmente se denomina Capital intelectual, Good
Will; Know how, crédito mercantil. Los activos intangibles
pueden surgir por fases de investigacion y desarrollo, por
adquisiciones mediante las compras o fusiones de las
compafiias, y bien por la formacion a través del tiempo.
Los intangibles relacionados con el Capital humano se re-
fieren a la educacién, competencias, habilidades y valores
de las personas.

Generalmente este activo no es propiedad de la compa-
Aia. Hay también intangibles relacionados con las estruc-
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tura de la empresa como son las formas, procedimientos,
protocolo, bases de datos, sistemas de gestién que son
propiedad de la empresa y pueden protegerse legalmente
mediante patentes.

Asi también existen los intangibles relacionados con la
actividad de las empresas con sus grupos de interés, en-
tre los que estan la confianza, la fidelidad, las alianzas
con clientes, proveedores, entidades gubernamentales y
financieras, asi como con los socios y posibles inversio-
nistas, que generalmente le dan mayor valor a las marcas,
la imagen corporativa, las franquicias, etc.

Entonces siendo el capital intelectual una fuente de be-
neficios econdmico para las organizaciones, es logico
que estas encaminen sus esfuerzos por mantener esas
cualidades, potenciarlas cada dia mas, y buscar la forma
de cuantificarlas o revelarlas en sus estados financieros.
Se han efectuado esfuerzos para implementar Modelos
de Gestion para los cuales se han asimilado ciertos mé-
todos, y es asi como empresas consultoras como Ernest
and Young, los sefiores Kaplan y Norton; de la misma for-
ma empresas financieras y de seguros han desarrollado
modelos como Skandia; y empresas dedicadas a las nue-
vas tecnologias como Hewlett Packard, Dow Chemical,
Hughes Space and Communication, Merck y Nova Care,
entre otras.

7. MODELOS DE CAPITAL INTELECTUAL Y GESTION
DE CONOCIMIENTO

De todos los modelos de capital intelectual y de gestion
del conocimiento desarrollados a nivel mundial se han
tomado como referencia para el presente trabajo los si-
guientes:

Balanced Scorecard. Este modelo esta compuesto por in-
dicadores financieros y no financieros tanto del presente,
del pasado y a futuro, que miden los resultados obtenidos
por la organizacion, relacionados entre si, coherentes con
la mision, vision y principios corporativos de las empresas.
(Kaplan y Norton, 1996). Se detallan las perspectivas de
los clientes, la estructura financiera, los procesos internos
y el aprendizaje y crecimiento personal.

Intelectual Assett Monitor. El autor del modelo resalta la
importancia de los activos intangibles en la valoracion de
las empresas en los mercados de capitales y los clasifica
en competencias personales, el conocimiento generado
internamente y el valor de las relaciones con el entorno.
(Sveiby, 1997)

Navigator- Skandia. Este modelo desarrollado por Leif
Edvinsson resalta la diferencia entre el valor el libros y
el valor comercial de las empresas debido a los activos
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del conocimiento, y destaca que el valor de mercado esta
compuesto por el capital financiero y el capital intelectual
el cual lo descomponen en capital humano y capital es-
tructural (Edvinsson, 1996)

Andersen Model. En este modelo ser reconoce la impor-
tancia de la informacion y del conocimiento y el movimien-
to acelerado de los mismos, la forma como estos impetra
en los usuarios, la manera como crea un mayor valor, asi
mismo detalla las diferentes de compartir, de socializar,
de proteger el conocimiento a través de redes, paquetes,
Internet. (Arthur andersen, 1999)

Knowledge Management Assessment Tool. Este instru-
mento como se ha denominado es util para la evaluacién
y el diagndstico del proceso de administracion del conoci-
miento, basados en el liderazgo, la cultura organizacional,
la tecnologia y los procesos de medicion y control

El proceso de creacion del conocimiento el proceso de
creacion del conocimiento esta concebido sobre dos es-
pirales de corte epistemoldgico y ontoldgico, mediante la
interaccion légica del conocimiento tacito y del conoci-
miento explicito, desarrollado a través de las fases de so-
cializacion, interiorizacioén, exteriorizaciéon y combinacion
del mismo. (Nonaka, Takeuchi, 1995)

Otros modelos de particular importancia son el de capital
intelectual, desarrollados por Drogonetti y Roos en 1998,
que estudia la aplicacion del concepto de capital intelec-
tual a un programa gubernamental en varios paises, el
modelo Intelect de Euroforum desarrollado en 1998, que
genera el proceso de identificacién, seleccion, estructura-
cion y medicion de activos no valorados estructuralmente
por las empresas; el modelo Technology Broker (Broo-
kings, 1996), muy parecido al desarrollado por Skandia,
en donde los indicadores son relevantes para llevar a
cabo auditorias para certificar los activos intangibles.

Como puede observarse en los Modelos descritos, la
gestion del conocimiento la centran en el desarrollo de
parametros como la informacién, la tecnologia, las perso-
nas innovadoras, los procesos internos de produccion, la
relacion con sus clientes y el entorno. Entonces la gestion
del conocimiento exige que desde la administracion de
las organizaciones se imponga un conjunto de politicas,
practicas y procedimientos para impulsar los procesos de
aprendizaje en las personas, la generacion al interior de
las empresas del conocimiento y la promocién de nuevos
conocimientos cada dia.

8. ASPECTOS METODOLOGICOS

El tipo de estudio utilizado para la consecucion del primer
y segundo objetivo es propositivo y modelizante, puesto
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que se identificaron previamente las variables, los proble-
mas Yy las caracteristicas de la empresa a los cuales se
les aplicaran los nuevos modelos, apoyados en la reali-
zacién de un inventario de los recursos organizaciona-
les de la empresa, para la identificacion de aquellos que
se emplearan para la generacion del conocimiento y la
explotacion potencial de su capacidad de servicios, asi
como en el fomento de una estrategia interna que explo-
te los principales recursos y capacidades de la empresa;
imponiendo una nueva cultura tendiente a la generacion
de factores que faciliten el reconocimiento de los activos
del conocimiento. En los objetivos tercero y cuarto el tipo
de estudio utilizado es el propositivo y explicativo, por
cuanto se comprobaron nuevas teorias, las causas de
problemas, alternativas de solucion, y la proposicion de
modelos para el registro y revelacion de intangibles en las
organizaciones, por lo que previamente se han definido
los niveles éptimos y objetivos de cada uno de los recur-
sos intangibles, con base al estudio del entorno o sector
asi como las acciones para poder registrarlos y revelarlos,
para luego implementar un Modelo, con el apoyo de me-
todologias conocidas tendientes a la revelacion adecuada
de estos bienes en los estados contables de las empresas

El método es una investigacion de casos cualitativa, puesto
que permitio aplicar las reglas administrativas y contables a
las empresas a partir de las aplicaciones, modelos e infor-
maciones que han suministrado las demas empresas exi-
tosas en el reconocimiento y revelacion de intangibles. Con
la aplicacion del método deductivo, se logra, con base a los
modelos de gestion propuestos a nivel mundial, establecer
un orden para la realizaciéon de un inventario de recursos
en primera instancia, la definicion de niveles 6ptimos, el
fomento de las estrategias y la formulacion del nuevo mo-
delo. Sin embargo al estudiar la situacién de activos intan-
gibles de la empresa se obtiene una informacion que sirve
para ajustar los modelos previos.

Respecto al universo se tomaron muestras de los datos
extraidos del registro mercantil de la Camara de Comer-
cio de Barranquilla, que a la fecha de Marzo 31 de 2.010,
el cual informaba que existian 239 empresas del sector
salud en la ciudad de Barranquilla, entre afiliadas y regis-
tradas, de las cuales 97 pertenecian al primero, segundo
y tercer nivel de atencion a las que se les practico la en-
cuesta. Para determinar el tamafio de la muestra se tuvo
un Nivel de confianza o seguridad (1-a); del 95% = 1.96;
se conto con una Precision del 5%:; la Proporcion espera-
da fue del = 5%; p = 0,5 (50%); la Cantidad de empresas
pymes del sector fueron= 97, por la tanto el tamafio de la
Muestra fue de 44 empresas

Se propuso inicialmente entrevistar a los directores de
cada una de las instituciones, asi mismo a los contadores
o jefes de departamentos administrativos, y se consiguio
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interactuar con los primeros a través de sus secretarias,
debido al tiempo que manejan los compromisos con sus
clientes y la vision objetiva en la consecucion de objetivos.
Se enviaron en primera instancia encuestas utilizando la
metodologia de Google Docs, pero no se obtuvo respues-
ta de las empresas en forma significativa, luego se efec-
tué una encuesta personalizada en papel que es signifi-
cante para el estudio. También se utilizo la observacion
participante, por lo tanto se hizo necesario interactuar con
los directivos de las empresas pymes; el departamento
de contabilidad, y las personas que de una u otra forma
intervienen en la prestacion de los servicios; para lo cual
se contactaron personalmente, para luego entregarle las
recomendaciones pertinentes y se socializara el modelo
de gestién del conocimiento.

Se elaboro una base de datos con la informacion resul-
tado de las encuestas y las observaciones, se tabulo y
proceso la informacion. En ella se clasificaron a las em-
presas de acuerdo al nivel de complejidad y se realizaron
tablas que permitieron analizar de manera clara y deta-
llada las respuestas de los usuarios, para tal fin se utilizo
el software estadistico para el analisis de las variables,
SPPS. Se aplico el analisis cluster para agrupar las ca-
racteristicas relevantes en las empresas encuestadas.
La encuesta consta de treinta preguntas agrupadas en
10 variables que representan las dimensiones del capital
intelectual como son lo relacional, lo humano y lo estructu-
ral. Se plantearon en la escala de Lickert, con cinco posi-
bles respuestas, relacionadas con el grado de aceptacion
y cumplimiento en las empresas. Con el analisis de las
variables, el estudio objeto de este proyecto se ha orienta-
do hacia la construccion de Claster, o conglomerados en
donde se caractericen las empresas de acuerdos a simili-
tudes en cuanto a actitudes, acciones, recursos, e instru-
mentos necesarios parta la generacion del conocimiento.
El andlisis de conglomerados aplicados en las empresas
del Sector Salud en Barranquilla tiene entre muchos otros
propdsitos los siguientes: La identificacion de la estruc-
tura integral de las IPS, que permita clasificarla, buscar
un esquema conceptual fundamentado en la opiniéon que
manejan de la gestion del conocimiento y reconocimiento
de activos intangibles, que expliquen el agrupamiento de
algunas IPS, formular hipétesis mediante la exploracion y
descripcion de los grupos conformados.

El nivel de confiabilidad se determino por medio del Alfa
de Cronbach férmula que permite cuantificar el nivel de
confiabilidad de la escala de medida para la magnitud in-
observable construida a partir de las 44 variables obser-
vadas, las mediciones fueron estables y consistentes, con
un elevado nivel de correlacién entre ellas. La varianza
de la suma de los item arrojo: 9,14.- La sumatoria de las
varianzas de los item arrojo 4.19.- Se trabajaron con 30
variables.- El alfa de Cronbach fue de: 0.802



Luis Eduardo Gutiérrez Ortiz

9. FACTORES CLAVES PARA LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN PYMES DEL SECTOR SALUD

Como todo sistema, las organizaciones son universos
conformados por varios subsistemas, los cuales son inde-
pendientes entre si, pero trabajan en forma entrelazadas
para conformar estructuras solidas, eficientes, en donde
las capacidades se ponen de manifiesto para conducir a
las organizaciones a las metas deseadas. Las empresas
pymes del sector salud en Barranquilla, estan formadas
por clinicas de | y Il nivel de atencidn, laboratorios clini-
cos especializados, centros de rehabilitacion oral, centros
de ayudas diagnosticas y terapéuticas; instituciones dedi-
cadas a la salud visual, centros de estéticas y entidades
de medicina nuclear entre otros. Con la realizacion inicial
de un diagnostico mediante encuestas, en dichas empre-
sas se determino como las organizacionales gestionan
sus conocimientos; identificando las variables claves que
potencian las competencias necesarias para el reconoci-
miento y posterior revelacion de activos intangibles.

Las variables se agruparon en los componentes del capi-
tal intelectual, como son la dimension humana, la dimen-
sion relacional y la dimensién estructural. En la dimension
humana se agruparon factores como la gestion del co-
nocimiento, el sentido de responsabilidad de las perso-
nas y las mismas personas innovadoras y creativas. En
la dimension estructural se agruparon factores como la
apropiacion tecnoldgica, el desarrollo organizacional, el
particular estilo de direccién y los procesos internos. En
la dimensién relacional se agruparon factores como el po-
sicionamiento sectorial, los excedentes econdmicos y el
reconocimiento del mercado.

9.1. Las Variables de la Dimension Estructural

Los recursos computacionales generan nuevos conoci-
mientos, exigen la creatividad de las personas para inte-
ractuar con otras, incrementan las ventajas competitivas
cuando por su intermedio se generan nuevos productos
y servicios, por lo que en las empresas las politicas ad-
ministrativas se deben encaminar a que exista en el per-
sonal una actitud y cultura orientada hacia el desarrollo y
promocion de procesos tecnoldgicos; a que las acciones
internas coadyuven a la automatizacion y actualizacion
constante de todos los procesos productivos, asi como la
red interna proporcione suficiente comunicacion y conoci-
miento relevante dentro y fuera de la organizacion

El desarrollo organizacional genera competencias y capa-
cidades en las empresas, para enfrentar situaciones ad-
versas cambiantes, mediante el uso de técnicas y modelos
administrativos planeados, por lo que en toda empresa,
siempre debe existir un plan estratégico central, alineado
hacia la consecucién de los objetivos gerenciales que son
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constantemente monitoreados, también debe implantarse
programas de bienestar laboral y un sistema apropiado de
remuneracion que favorezca la innovacion y el sentido de
pertenencia entre los empleados y ademas debe existir
una percepcion y aceptacion generalizada, acerca de las
bondades del clima y la cultura organizacional

El patron de comportamiento y direccion de los adminis-
tradores, se orienta a la consecucion de metas y objetivos
de forma mas productiva y rentable, por lo que estos esti-
los de direccion empresariales deben estar encaminados a
que exista un pleno conocimiento de los principios, valores
y protocolos por parte de todo el personal de la empresa;
a que se pongan en funcionamiento laboratorios y talleres
especializados para hacer pruebas, ensayos y prototipos
que fomenten la creatividad, ademas de la institucionali-
zacion de planes de investigacion y desarrollo constantes
para generar nuevos productos y servicios y a que existan
presupuestos de actividades para el desarrollo y ejecucion
de planes de colaboracion y cooperacion con terceros.

Los procesos estructurales y métodos productivos inter-
nos se orientan a la generacion de productos y servicios
novedosos, de gran calidad, que respondan constante-
mente a las necesidades y aceptacion de los clientes, por
que se hace necesario que en la empresa se dé una ade-
cuada alineacién, formacién y capacitacién del personal
de produccioén, en todos los departamentos, mantenien-
do unidad e identidad empresarial; también se socialicen
constantemente los programas de respuesta inmediata y
precisa a las necesidades de terceros, clientes y provee-
dores y a que todos los equipos y recursos tangibles sean
actualizados y estén direccionados hacia la innovacién y
el logro de la visién empresarial.

9.2. Las Variables de la Dimension Humana

Las organizaciones estan formadas por personas, las cua-
les son capaces de generar cambios positivos relevantes
al interior de las mismas, son competentes, desafian a la
rutina y propenden por el conocimiento continuos, lo que
hace necesario que las empresas tengan personas que
posean capacidad creadora para desarrollar nuevos pro-
ductos y servicios, que se desenvuelvan en un ambiente
adecuado y propicio para la innovacion, la investigacion y
la atencion a usuarios externos

Todo directivo tiene un rasgo que denota su espiritu or-
ganizado, perseverancia, su disciplina, su confianza, sus
competencias, su integridad y su espiritu emprendedor;
cualidades estas que deben estar orientados hacia los
cambios y la innovacion, a la solucion de conflictos, al ser-
vicio de los usuarios, hacia una filosofia, principios valores
corporativos, y estar direccionados hacia la generacién de
momentos de integracion con todo el personal de la em-
presay a la comunicacion asertiva entre todos.
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Para medir o evaluar la forma como la organizacion desa-
rrolla y administra las diferentes etapas del conocimiento,
es necesario que al interior de las mismas se documenten
y socialicen acciones tendientes a implementar estrate-
gias internas para captar todo el conocimiento del entor-
no; a documentar en protocolos, manuales y archivos y
similares, todo el conocimiento generado internamente; a
proponer politicas administrativas para la guarda, protec-
cion y custodia de todo tipo de conocimiento generado al
interior de la empresa; a codificar de tal forma los archivos
y documentos, que facilite la interaccion con otros tipos de
conocimiento externo y a compartir el conocimiento gene-
rado al interior de la organizacion mediante charlas, foros,
paneles, simposios.

9.3. Las Variables de la Dimension Relacional

Toda organizacion tiene como fin primordial, percibir be-
neficios, sean sociales 0 econdmicos a través de sus ope-
raciones, los cuales en gran parte en las empresas que
generan conocimientos, se orientan primordialmente a la
produccion de nuevos productos y servicios que le entre-
guen reconocimiento, calidad, nuevas patentes y fidelidad
de marcas y a desarrollar mas conocimientos relaciona-
dos con fases de investigacion y desarrollo a través de
campafas publicitarias e interaccion con terceros.

La forma como la empresa se ha desenvuelto en su entor-
no, le ha creado fama y ventaja competitiva frente a otras,
lo que le genera ingresos y fidelizacion de clientes, por
lo que constantemente se debe realizan acciones para
conocer de manera adecuada y medir el comportamien-
to de los consumidores; participar en eventos sectoriales,
nacionales e internacionales, vinculando a personas res-
ponsables e innovadores y poner en practica programas
de responsabilidad social empresarial relacionados con el
entorno de la empresa.

El reconocimiento que una empresa puede obtener del
mercado depende en gran manera de la forma como ha
respondido a las necesidades del entorno, como ha po-
sicionado sus bienes y servicios, lo cual depende de la
subscripcién de acuerdos y estrategias de cooperacion
con otras empresas para la comercializacion de sus bie-
nes y servicios; las evaluaciones de calidad de los produc-
tos y servicios que se han llevado a cabo por parte de los
integrantes del mercado activo y las formas para medir o
evaluar la retencién, mantenimiento, fidelizacion y la satis-
faccion de los clientes.

10. CONGLOMERADO DE ENTIDADES
La técnica del analisis de conglomerados es una técnica

de reduccion de datos. Uno de los elementos requeridos
es el de la medida que es el que va a sefalar el grado de
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similaridad entre las IPS, el otro elemento es el procedi-
miento para la formacion de los grupos. El analisis de con-
glomerados aplicados en las empresas Pymes del Sector
Salud en el Distrito de Barranquilla tiene entre muchos
otros propdsitos los siguientes:

La identificacion de la estructura integral de las IPS,
que permita clasificarlas, Buscar un esquema con-
ceptual fundamentado en la opinidon que manejan de
la gestion del conocimiento y reconocimiento de ac-
tivos intangibles, que expliquen el agrupamiento de
algunas IPS. Formular hipétesis mediante la explora-
cion y descripcion de los grupos conformados.

Analizando los datos productos de las encuestas practi-
cadas a las instituciones de salud se pudo establecer tres
tipos de conglomerados a saber:

El primer conglomerado esta conformado por las empre-
sas en donde la dimension humana es relevante, ya que
en ellas se han adelantado procesos internos para el de-
sarrollo de servicios e innovacion a través de las destre-
zas y habilidades de las personas. Entre estas empresas
estan Centros de Diagnosticos, Cooperativas de Salud, y
Clinicas de Segundo nivel de atencién.

En estas empresas existen las personas y se da un am-
biente adecuado para la innovacion en los servicios, pero
la alta regulacion del sector, aunada a los constantes
cambios y los tiempos y espacios para la atencion hacen
que no sea posible desarrollar protocolos para la gestion
del conocimiento

Un segundo grupo lo forman las empresas en donde las
dimensiones humana y estructural son bien importan-
tes, ya que ademas del mantenimiento de los procesos
humanos se han orientado hacia el desarrollo de proce-
sos internos coherentes con los principios corporativos
para garantizar los servicios prestados. Este grupo lo inte-
gran Institutos de complejidad media, Centros cardiologi-
cos, Clinicas de tercer nivel de atencion.

En estas empresas ademas de contar con una dimension
humana desarrollada y orientada hacia los objetivos, la
apropiacién tecnolégica y el estilo de gestién también
son fundamentales y se constituyen en factores diferen-
ciadores; por el contrario el desarrollo, la cultura y el cli-
ma organizacional merecen ser optimizados, asi como la
disposicion de laboratorios para pruebas y programas de
investigacion y desarrollo.

Un tercer conglomerado lo forman las empresas en las
cuales las tres dimensiones, humana, estructural y re-
lacional se relacionan de manera natural, producto de la
interaccion de las organizaciones con el medio, en armo-
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nia con las personas y sus estructuras. En este grupo se
cuentan empresas Promotoras de salud, Clinicas y Labo-
ratorios especializados.

En estas empresas ademas de generarse espacios propi-
cios para el desarrollo y mantenimiento de las dimensio-
nes humana y estructural se tiene un alto posicionamiento
y reconocimiento de los usuarios debido a que existen
programas de responsabilidad social, se participa cons-
tantemente en eventos del sector, y los servicios se pres-
tar con calidad y oportunidad

11. REGISTRO Y REVELACION DE ACTIVOS
INTANGIBLES

Un modelo de gestion del conocimiento es una serie de
supuestos e hipétesis que dan una explicacion razona-
ble al proceso de creacion, acumulaciéon y transmision
del conocimiento en un entorno determinado, permitiendo
asi desagregar el conocimiento en partes significativas o
dimensiones, lo que hace necesario poseer bases cien-
tificas previas tomadas de otras realidades o estudios y
que posteriormente se comprueben a través de la inter-
vencion, la aplicacion o la simple observacion.

El modelo de gestién del conocimiento de este proyecto
esta conformado por las distintas relaciones entre clien-
tes, proveedores, administradores, empleados, estado;
y en las competencias basicas especificas del sector de
servicios de salud, que permiten crear y sostener la venta-
ja competitiva a las empresas. En cuanto al conocimiento
intelectual se evalud y/o diagnostico el nivel actual de la
empresa en sus dimensiones humanas, estructurales y
relacionales, y se calcularon indicadores en cada una de

Figura 1: Modelo de Gestion del Conocimiento

ellas, dando como resultado las tablas arriba detalladas.

Cuando se desarrollen los objetivos y se implementen to-
das las acciones y estrategias, se establecera una plata-
forma contable técnica, la que servira de insumo basico
para registrar, revelar y medir los activos intangibles en
las organizaciones; por lo que es necesario identificar y
documentar todos los procesos de entrada y salida de in-
formacidn; la interaccion entre las diferentes dimensiones
para asi generar los reportes necesarios para este pro-
ceso. Para las empresas el modelo sugiere la adopcion
de una serie actitudes, valores, conocimientos de caracter
tecnoldgico, personal, organizativo, productivo, logistico y
relacional, lo que conlleva a nuevas formas asociativas,
grupos de conocimientos, protocolos y practicas generali-
zadas, unificacion y calidad de productos, documentacion
de procesos y registro contable de los activos del conoci-
miento (Figura 1).

El modelo exige la implantacion de estrategias y acciones
como:

11.1. Desde la Dimension Estructural
Objetivos

*  Obtener el mayor provecho de los recursos compu-
tacionales, para incrementar la ventaja competitiva
generando nuevos servicios.

*  Mantener un desarrollo organizacional, una cultura y
un clima, en todas las estructuras de la organizacion.

*  Imponer un estilo de direccion orientado hacia metas
y objetivos alcanzables, claros y coherentes

Fuente: Elaboracion propia (2010).

DIMENSION HUMANA pr—
Grupos de Conocimiento
REGISTRO REVELACION ACTIVOS DEL DIMENSION ESTRUCTURAL
Plataforma Contable CONOCIMIENTOS Asesorias y Consultorias
DIMENSION RELACIONAL
ESTRATEGIAS COMUNIDADES DE CONOCIMIENTO ESTRATEGIAS
L]
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e Orientar los procesos y métodos internos hacia la
generacion de servicios novedosos y Utiles para los
usuarios.

Estrategias

. Inculcar en las personas de la organizacion una cul-
tura tecnoldgica.

*  Automatizar y actualizar los procesos y recursos de
mayor complejidad.

. Mantener actualizada la red de comunicaciones interna.

. Implementar un plan estratégico central, en donde la
innovacion sea relevante.

. Implantar programas de bienestar laboral, capacita-
cion y formacion en salud.

«  Diagnosticar frecuentemente los niveles de cultura y
clima organizacional.

*  Poner en conocimiento de toda la organizacién los
principios y valores.

»  Disponer constantemente de espacios para pruebas,
laboratorios, etc.

. Institucionalizar planes de investigacion y desarrollo
»  Direccionar recursos para la investigacién y la inno-
vacion.

. Mantener comunicacion asertiva con los usuarios ex-
ternos.

Acciones

*  Se hace necesario dotar a las organizaciones de Ase-
sores, Consultores y Expertos que constantemente
guien a los integrantes de las organizaciones en los
procesos de gestion del conocimiento, que funjan
como Agentes de Cambio e Innovacion constante.

11.2. Desde la Dimension Humana

Objetivos

»  Contar con personas innovadores, responsables y
competentes.

*  Enrolar a directores perseverantes, confiables, inte-
gros y emprendedores.

*  Evaluar en forma constante las diferentes etapas del
conocimiento.
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Estrategias

*  Descubrir en las personas su capacidad creativa e
innovadora.

*  Propiciar un ambiente adecuado para los innovadores.

e Visionar el cambio, la innovaciéon y los conflictos
como fortalezas internas.

*  Generar momentos de integracion de todo el personal.

. Implementar estrategias para captar todo el conoci-
miento del entorno exterior.

*  Documentar en protocolos y, todo el conocimiento
generado internamente.

. Implantar politicas para la proteccion y custodia de
todo tipo de conocimiento.

*  Cadificar los archivos y documentos, para que se fa-
cilite la interaccién con otros.

e Compartir el conocimiento generado mediante char-
las, foros, paneles, simposios.

Acciones

* Es bien importante al interior de cada empresa la
creacion de Grupos de Conocimientos, los cuales
plasmen en documentos internos, manuales y proto-
colos todo el conocimiento interno generado.

11.3. Desde la Dimension Relacional

Objetivos

*  Orientar en lo posible los beneficios econémicos ha-
cia la innovacion y el conocimiento

*  Generar fama y reconocimiento institucional, procu-
rando la fidelizacion de los usuarios

*  Responder a las necesidades de los usuarios, posi-
cionando los servicios relevantes

Estrategias

*  Producir nuevos bienes y servicios.

. Desarrollar constantemente nuevas formas de cono-
cimiento.

*  Medir el comportamiento de los usuarios.

*  Participar en eventos sectoriales, nacionales e inter-
nacionales.



Luis Eduardo Gutiérrez Ortiz

Poner en practica programas de responsabilidad so-
cial y ambiental.

Realizar acuerdos de cooperacion con otras entidades.
Acciones

Se hace necesario la implantacion de Comunidades
de Conocimiento las cuales se pueden conformar o
agremiar a través de encuentros, foros, conferencias
y similares en donde a través de mapas del conoci-
miento se pueda difundir el mismo.

12. VALIDACION MEDIANTE JUICIO Y ACEPTACION
DE EXPERTOS

El proceso de validacion del modelo exige la verificacion
y aceptaciéon de todas y cada una de las variables y di-
mensiones por expertos entre los que se encuentran los
clientes, los proveedores, las entidades académicas, los
directores de las empresas, asi como también la correc-
cion de algunas variables que no estén distanciadas de
los presupuestos iniciales, para luego mostrar las bonda-
des, cualidades y alcance del nuevo modelo propuesto.
Para tal efecto se valido el modelo mediante las siguien-
tes caracteristicas:

Dependencia (confiabilidad)

Se desea conocer como los datos tratados generaran re-
sultados equivalentes en un mismo contexto, siempre que
se manejen variables similares.

Credibilidad (validez interna)

Se desea conocer si los resultados de las experiencias y
encuestas representan un significado amplio del proble-
ma objeto de conocimiento

Confirmabilidad (objetividad)

Se desea minimizar los riesgos por los sesgos en las apre-
ciaciones que pudieren presentarse asi mismo esclarecer
las fuentes y sus interpretaciones subjetivas al respecto

CONCLUSIONES
Dimension estructural

Apropiaciéon Tecnolégica: En relacion a este bloque que
hace parte de la dimensién estructural, se puede decir
que de las 44 empresas encuestadas se encuentran en
un nivel medio, establecida segun la encuesta, ya que
la media aritmética no supero el rango (3.0; 3.9). Es por
esto que se debe recomendar a las empresas encuesta-
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das que mejoren en la intenciéon o propdsito compartido
es decir que exista dentro de cada miembro de la orga-
nizacion reconozca el uso de herramientas informaticas
va servir de ayuda para lograr cumplir con las metas y
objetivos de la misma, que cada accion y compromiso del
talento humano esta dirigida hacia las metas u objetivos
organizacionales es decir exista una sinergia dentro de
la organizacion, para esto se pueden se debe capacitar
a los empleados en temas como: informatica, motivacion
personal, liderazgo y trabajo en equipo. Ademas de que
cada persona dentro de la organizacién conozca la mi-
sion, vision, objetivos empresariales.

Desarrollo Organizacional: Tomando como referente las
variables antes mencionadas y analizando los resultados
de las encuestas se puede determinar que las 44 empre-
sas se encuentran en un nivel medio de desempefio con
relaciéon a este bloque, debido a que en las ponderacién
en promedio general se encuentran en el intervalo de (3.0
— 3.9). Lo que hace necesario que dentro de las empre-
sas encuestadas, exista fluctuacion o caos creativo en el
talento humano, para que se pueda explotar y aprovechar
la ambigliedad, las crisis ya sean por factores externos o
interno a la organizacion. Es decir que exista una ruptura
en la rutina y el habito de trabajo, que permitan reconside-
rar nuestro pensamiento y perspectiva. En definitiva que
el personal de la empresa posea capacidad técnica para
generar nuevas ideas y resolver problemas de una forma
genuina y novedosa.

Estilo particular de Gestion: Con relacion a este bloque las
44 empresas encuestadas se encuentran en un nivel me-
dio de desempefio. Como recomendacion para las orga-
nizaciones se debe crear una cultura dentro de las orga-
nizaciones de confianza y compromiso por parte de cada
uno de sus miembros, ya que si se le da uso correcto a
las 4 variables antes mencionadas y existe cohesion con
los facilitadores de confianza y compromiso dentro de los
miembros de las empresas. Es importante porque estas
cualidades forman base del conocimiento. Debido a que
el conocimiento debe ser compartido para ser creado y
desarrollado, es por esto que se hace imperativo que den-
tro de las organizaciones exista un contexto en el cual los
miembros de la organizacidon compartan su conocimiento.

Procesos Estructurales Internos: Analizando las encues-
tas se puede determinar que las empresas se encuentran
en un nivel medio ya que su media estandar o promedio
esta en el rango de ponderacién (3.0 -3.9.). Con relacion
a este bloque se hace necesario recomendar a las empre-
sas encuestadas que establezcan horarios y lugares para
realizar reuniones de caracter formal o informal, orienta-
das al aprendizaje que ayuden a compartir experiencias
personales o propositos empresariales, a través de los
cuales se fomentara el aprendizaje continuo como meta
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principal, para asi se puedan crear productos y servicios
de calidad de aceptacion por parte de los clientes.

Dimension humana

Personas Innovadoras: En concordancia a este bloque
que hace parte de la dimensién humana podemos deter-
minar que de las 44 empresas encuestadas, en su totali-
dad se encuentran en un nivel medio establecida segun la
encuesta. Por lo que se recomienda al talento humano de
las empresas que desarrolle un grado de autonomia, de
esta manera las organizaciones pueden ampliar la posibi-
lidad de introducir nuevas ideas y conocimientos de una
manera menos planeada e innovadora y eficaz. De igual
manera la autonomia también amplia la posibilidad que
el talento humano este mas motivado para crear nuevo
conocimiento. Esto funciona asi, si dentro de las organi-
zaciones se crean espacios que fomentan la inclinacion
y el compromiso, en el que los miembros de la empresa
comparten la misma informacion, De este modo, no solo
se proporciona a los empleados y grupos la motivacion
suficiente para crear nuevo conocimiento.

Sentido de Responsabilidad: En relacion a las variables
antes mencionadas y analizando los resultados de las
encuestas se puede determinar que las 44 empresas se
encuentran en un nivel medio. Por esto se le recomienda
a las empresas encuestadas educar a los empleados para
la flexibilidad y proporcionar tiempo para aprender y con-
tratar a sus empleados en funcién de su apertura a nue-
vas ideas, de igual manera realizar encuentros informales
o momentos de integracién del personal con el fin ayuden
a compartir experiencias, que se conozcan los miembros
de la organizacion y se fomente el aprendizaje como meta
principal.

Gestién del Conocimiento: Como recomendacion a este
punto se le sugiere a las empresas que aplican la varie-
dad, es decir la variedad interna de la organizacion debe
ajustarse a la variedad y complejidad que muestre el ex-
terior de la organizacion. Ante esta situacién, los miem-
bros de la organizacién podran enfrentarse a las diversas
contingencias del entorno. Generando distintas perspec-
tivas y puntos de vista ante la misma informacioén, para
conseguir el requisito de variedad. 1) las diferentes uni-
dades organizativas deben estar interconectadas con una
red de informacioén, de manera que puedan tratar con la
complejidad del entorno, asi mismo cada miembro de la
organizacion debe tener un rapido acceso a todo tipo de
informacion, saber donde se encuentra la informacién
necesaria y saber combinarla de forma rapida y flexible.
Cuando existe diferenciales de informacion y ello impide
la busqueda de interpretaciones ante la misma informa-
cion, 2) modificar la estructura frecuentemente, de forma
que se capacite al personal a adquirir conocimiento multi-
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facéticos, que le ayudara a enfrentarse a una variedad de
problemas y a fluctuaciones o situaciones diversas y 3) la
frecuente rotacién del personal situa a los empleados en
condiciones para adquirir conocimiento multifuncional, el
cual les ayuda a enfrentarse con problemas multifacéticos
y a fluctuaciones inesperadas del entorno.

Dimension relacional

Excedentes Particulares: Por lo que se recomienda a las
organizaciones encuestadas que desarrollen la fluctua-
cion o caos creativo en el talento humano, para que sepa
explotar y aprovechar la ambigliedad, las crisis ya sean
por factores externos o interno a la organizacion. Es decir
que exista una ruptura en la rutina y el habito de trabajo.
Que permitan reconsiderar nuestro pensamiento y pers-
pectiva. En definitiva que el personal de la empresa posea
capacidad técnica para generar nuevas ideas y resolver
problemas de una forma legitima y novedosa.

Posicionamiento Sectorial: Por lo que constantemente se
deben realizar acciones para conocer de manera adecua-
da y medir el comportamiento del consumidor. Al igual que
participar en eventos sectoriales, nacionales e internacio-
nales, vinculando a personas responsables e innovadoras
y poner en practica programas de responsabilidad social
empresarial relacionados con el entorno de la empresa.

Reconocimiento del Mercado: Ademas de medir y analizar
evaluar la fidelidad y la satisfaccidon de los clientes. Otra
recomendacion consiste en realizar estrategias de precios
o de aumento de valor agregado al producto y crear un
relanzamiento, en algunas de las entidades, aunque se
conoce las fuertes regulacién por parte del Ministerio de
Salud. En el caso de una estrategia de precio, cambia el
foco comercial, se puede bajar una pequefia porcion de
margen de ganancia para captar un mercado mas masivo
que dara como resultado igual ganancia pero a mayor es-
cala. Si se desarrolla valor agregado de producto, es una
estrategia que reemplaza al producto anterior o lo mejora
en consecuencia se reactiva el consumo con la difusién
de los valores agregados y la innovacion que esta accion
genera.
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